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RESUME 
Afin (futiliser les technologies web en matiere de communication et de ditfusion 
d'information, la Caisse Primaire d'assurance Maladie de Saint-Etienne a souhaite creer un 
intranet. 
Ce rapport presente 1'etude prealahie et les premieres etapes de conception du site web. 
MOTS-CLES 
Internet - intranet - site web - reseau local. 
ABSTRACT 
To use web technologies for communication and information dissemination. the Saint-Etienne 
Soeial Security organism wished to create an intranet. 
That report presents the previous investigation and first steps to design the web site. 
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Introduction 
Internet* 'connalt un developpement tres important depuis quelques annees. Les 
cntreprises et les administrations se sont positionnees sur ce reseau et en utilisent les 
services, notamment, nombre d'entre elles possedent un site web*. 
Ces structures utilisent egalement les protocoles* de communication et les technologies 
internet au sein meme de leur reseau* local prive, d'ou Temergence du concept 
d'intranet*. 
Ce contexte est celui de la Caisse Primaire d'Assurance Maladie de Saint-Etienne qui 
envisage aujourd'hui d'avoir recours a Vintranet pour ses besoins de publication 
d'information et de mise en ligne de documentation. 
Apres une presentation de la Caisse Primaire d'Assurance Maladie, de la niission et de 
la methodologie suivie, sont exposes dans ce memoire les resultats des etudes 
prealables, 1'etape de cadrage de la solution puis la conception et 1'implementation 
d'une maquette de site web. 
1 Les termes reperes par u n  asterisque sont definis dans ie glossaire 
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1 Le projet intranet au sein de la caisse 
primaire 
1.1. Presentation de la CPAM 
La caisse primaire d'Assurance Maladie (CPAM) de Saint-Etienne est 1'une des 129 
caisses de la Branche Maladie du Regime General de Securite Sociale pilotee par la 
Caisse Nationale d'Assurance Maladie des Travailleurs Salaries (CNAMTS). 
Branche Maladie Bratiche Vieillesse Branche Famille Branche 
recouvrement 
Organismes communs 
CAISSE CAISSE CAISSE AGENCE UNION DES CAISSES 
NATIONALE NATIONALE NATIONALE CENTRALE DES NATIONALES DE 
D'ASSURANCE D'ASSURANCE D*ALL0CAT10NS ORGANISMES DE SECURITE SOCIALE 
MALADIE DES VIEILLESSE DES FAMILIALES SECURITE 
TRAVAILLEURS TRAVAILLEURS SOCIALE UCANSS 
SALARIES 
CNAMTS 
SALARIES 
CNAVTS 
CNAF ACOSS 
CAISSES REGIONAl.ES 16 CENTRES 
D'ASSURANCE MALADIE REGIONAUX DE 
16 CRAM 
FORMATION ET DE 
PERFECTIONNEMENT 
15 CENTRES DE TRAITEMENT 
INFORMATIQUE 
7 CENTRES 
REGIONAUX DE 
8 CENTRES 
REGIONAUX DE 
PROFESSIONNEL 
CRFPP 
TRAITEMENT TRAITEMENT 
INFORMA TIQUE INFORMA TIQUE 
CAISSES CAISSES UNIONS DE 
PRIMAIRES D'ALLOCATIONS RECOUVREMENT 
D'ASSURANCE FAMILIALES DES COTISATIONS 
MALADIE DE SECURITE 
SOCIALE ET 
D'ALLOCATIONS 
FAMILIALES 
129 CPAM 125 CAF 105 URSSAF 
Figure i - Preseniation schematique du Regime General de Securite Sociale et de la 
Branche Maladie. 
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Missions - aetivites 
La mission principale de 1'Assurance Maladie est de permettre a tous les assures 
sociaux et a leur famille d'acceder a des soins de la meilleure qualite possible. 
La Caisse primaire d'assurance maladie de Saint-Etienne assure localement cette 
mission au travers des activites suivantes : 
• L'immatriculation et affiliation des assures 
• Le remboursement des depenses de sante et la compensation de la perte 
de salaire en cas d'arret de travail (risques maladie - maternite -
invalidite - deces - accidents du travail et maladies professionnelles) 
pour les 512 500 bcneficiaires de la circonscription couverte (le centre 
et le sud du departement de la Loire). 
Le volume de prestations versees dans ce cadre par 1'organisme a ete 
de 5 938 118 000 francs en 1999, ce qui represente un peu plus de 1% 
des depenses de prestations de 1'Assurance Maladie au plan national. 
• L'action sanitaire et sociale s'articulant autour des interventions 
suivantes : 
- 1'apport d'aides individuelles aux assures sous forme de prestations 
supplementaires et de secours, et le versement de subventions aux 
associations oeuvrant dans le domaine de la sante, pour un montant 
global annuel en 1999 de 19 860 000 francs. 
- la gestion directe de 6 Cabinets dentaires (CD) ayant realise en 1999 
un chiffre d'affaires de 10 520 071 francs. 
• La prevention de la maladie : 
- la gestion directe d'un Centre d'examens de sante (CES) ayant realise 
12 504 bilans de sante en 1999. 
- la participation ou 1'organisation de campagnes d'information (grippc, 
tabagisme, alcoolisme...), d'actions de depistage (cancer du sein,...) et 
d'hygiene bucco-dentaire correspondant a un montant de 14 1 75 000 
francs en 1999. 
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Dans le cadre de ces differcntes activites, une CPAM applique des textes 
legislatifs, reglementaires ainsi que des dircctives susceptibles d'evolutions 
plus ou moins lourdes et frequentes et dont la prise en compte doit etre 
effectuee dans des delais parfois reduits. II en resulte diverses incidences sur 
les missions, les methodes de travail, le systeme d'information, etc...La 
derniere etape majeure a laquelle les CPAM ont du faire face a ete la mise en 
place de la Couverture Maladie Universelle (CMU) . 
Perspectives de 1'organisme 
La Caisse Primaire decline actuellement, en un Projct Local, les trois axes du Projet 
de la Branche Maladie, arrete par la CNAMTS, pour la periode 2000-2003. Ces 
trois axes sont: production automatisee des remboursements, prise en compte du 
service attendu et regulation des depenses de soins. Ils donnent lieu a 31 actions 
prioritaires au titre desquelles, par exemple, le developpement des feuilles de soins 
electroniqucs, la demarche qualite de service, la mise en place de plates forme de 
services et de conseils destinees aux assures et aux professionnels de sante, les 
actions de prevention et de traitement de la precarite, etc... 
L'enjeu de ce projet pour les organismes est de passer d'un role d'organisme payeur 
a celui d'acteur du systeme de soins, 1'objectif etant 1'amelioration de la qualite de 
soins et de 1'acces aux services de sante en maitrisant la tendance a l'accroissement 
des couts par une meilleure coherence de fonctionnement. 
Structures - organisation 
Juridiquement, les caisses primaires sont des organismes de droit prive charges de 
1'execution d'une mission de service public : dans ce cadre, chaque organisme est 
dote de structures de fonctionnement et de financements propres. 
Pour sa part, 1'organisme stephanois est geographiquement decentralise : 6 
implantations sur la ville de Saint-Etienne, 8 implantations ftxes sur le reste de la 
circonscription couverte, auxquelles s'adjoignent plus de 70 permanences. 
L'organisme est structure en cinq branches d'activite : Direction Generale, Direction 
Financiere, Direction Administrative, Sous Direction des Prestations, Sous 
Direction du Risque. 
j 
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Uorganigramme ci-apres presente les principaux secteurs de 1'organisme. 
— Secretariat de Direction 
— Secretariat de Direction 
Secretariat de Direction 
Deveioppement op6rationnel 
Commumcabon externe et Documentation 
controle inteme 
services juridiques 
Gestion des movens 
Gestion des rssources humaines 
Budgets et Controle de gestion 
-SecretariatdeDirection 
- Seivice Etudes et Mormatique 
- Securites informatiques 
- concepbon et reaisanon des imprimes 
- secteur Prestations 
Secretariat de Diection 
secteur Relatbns extirieures 
Secteur action sanitaire et sociale-Prevention 
Fonde de pouvoir 
-Comptabilite 
ContrOle budgetaire et conptabie 
— Cellule statistiques 
ContrOle a priori et posteriori 
I— dont, 12 agences de prestations 
Figure 2 - organigramme de la CPAMde Saint-Etienne 
II est a noter que les implantations geographiques et les structures sont 1'objet de 
frequents reamenagements dans un double souci d'economies de gestion et 
d'ajustements necessaires aux evolutions de missions. 
Moyens humains 
Les principales caracteristiques et tendances en matiere de personnel sont la diminution 
progressive des effectifs depuis pres de vingt ans (departs naturels et pas ou peu 
d'embauches), le vieillissement des salaries, le desequilibre de la pyramide des ages, la 
feminisation du personnel et un fort taux de contrats a temps partiel. 
Precisement, au ler juin 2000, 1'organisme comptait 727 salaries en contrats a duree 
indeterminee auxquels s'ajoutent 23 salaries du Centre d'Examens de Sante (CES) et 20 
salaries des Cabinets Dentaires (CD). 
Au 31 decembre 1999, la movenne d'age etait de 45,5 ans et 1'anciennete moycnne de 
23,5 annees. Sculs 30 salaries de la CPAM ont moins de 30 ans dont 7 de moins de 25 
ans. 
Le personnel est feminise a 78 %. 
Le taux de temps partiel est de 25 %. 
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44% des salaries ont un niveau d'etudes egal ou superieur au Bac. 
Le personnel (hors CD et CES) se repartit en: 5 agents de Direction, 116 cadres 
management ou techniques, 104 emplois intermediaires et 502 agents d'execution. 
Moyens budgetaires 
Tres schematiquement, les moyens budgetaires (en fonctionnement et investissement) 
font 1'objet d'une dotation allouee annuellement par la CNAMTS dans le cadre d'un 
contrat, le Contrat Pluri-annuel de Gestion (CPG), negocie sur quatre ans entre 
1'organisme national et chaque Caisse Primaire. 
Le budget de la Caisse Primaire de Saint-Etienne etait en 1999 de 234 067 869 francs en 
fonctionnement et de 7 693 667 francs en investissement. 
Moyens informatiques 
Les movens informatiques des organismes locaux sont cadres par un schema Directeur 
National 2000-2004 et font 1'objet de procedures budgetaires ad hoc. 
Une CPAM assure ses missions en utilisant plusieurs systemes de production, entre 
autres, saisie sur equipements repartis, teletransmissions (saisie tiers et justificatifs 
papier paralleles) et feuilles de soins electroniques (Sesam-Vitale). 
Des centres regionaux informatiques assurent les traitements et 1'editique. 
Dans le cadre du budget annuel, les acquisitions (materiels, logiciels, travaux 
informatiques, conception/developpcment) font ' 1'objet d'un Plan d'Equipement 
Informatique (PEI) et sont financees par des credits specifiques accordes, sur 
presentation de dossiers argumentes ou, dans le cadre de programmcs decides 
nationalement. Par ailleurs, la CPAM dispose d'une dotation annuelle qu'elle peut 
utiliser librement a hauteur de 60 000 francs TTC par operation. 
Le montant du PEI 1999 etait de 4 054 412 francs. 
En resume, la CPAM est un organisme qui doit faire facc, dans un contexte d'economies 
de gestion, a de fortes evolutions telles que des adaptations constantes de la legislation 
et de la reglementation appliquees, des adaptations des outils de production, la prise en 
charge de nouvelles missions. Ces elements ont pour consequences de nombreux 
mouvements internes de locaux, de structures, de personnels. 
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1.2. La mission et son contexte 
La demande de la Direction de la CPAM etait de proceder a une etude prealable a la 
mise en place d'un "intranet pour les besoins d'information, de documentation 
ou de services en ligne" de Vorganisme aux flns d'amelioration de 1'efficacite 
globale des salaries. 
J'ai constate que le projet n'etait rattache a aucun service ou groupe de travail. Ce theme 
ne relevait pas d'une demande d'utilisateurs potentiels et aucun demarrage d'experience 
n'etait enregistre dans 1'organisme. 
II s'agissait reellement d'une toute premiere approche du sujet devant etre traite dans un 
cadre transversal. 
Une proposition commerciale avait ete etudiee des avril s'agissant d'un outil de creation 
de site intranet, PUBLIGEN d'ADVANTYS, reposant sur la technologie Active Server 
Page* (ASP) de Microsoft. Aucune suite n'avait ete donnee dans 1'attente de 1'etude 
prealable. 
Aucun element budgetaire n'etait specifiquement envisage sur ce dossier. 
II convient de preciser que la demande de la Direction de la CPAM de Saint-Etienne se 
situe dans le cadre de la mise en place d'un intranet institutionnel par la Caisse 
Nationale d'Assurance Maladie des travailleurs salaries : 
• Le serveur web de 1'Assurance Maladie dont Vappellation au sein de 
1'Institution est Medi@m, est en place depuis deux ans. 
• Une messagerie, baptisee Hermes 2, permettant les echanges de 
courrier electronique au sein du reseau constitue par la CNAMTS et les 
organismes locaux, ainsi qu'a 1'interieur de chaque caisse primaire a ete 
deployee depuis avril 2000. 
La mission confiee comportait egalement des volets organisation et 
gestion relatifs a cette messagerie. 
II est a noter, pour information, que parallelement a 1'introduction dcs nouvellcs 
technologies de l'information et de la communication (NTIC* ou TIC) au sein 
meme des organismes, pres d'un tiers des CPAM propose un site web sur internet a 
destination des differents publics de 1'Assuranee Maladie : ces creations sont 
recentes, par exemple, le site de la CNAMTS a ete ouvert mi 1999. 
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Pour sa part la Caisse Primaire d'Assurance Maladie de Saint-Etienne propose un site a 
destination des professionnels de sante depuis avril 2000. La conception, la realisation, 
1'hebcrgement, la mise a jour de ce site ont ete confies a un prestataire exterieur. II est a 
noter que la prestation se revele non satisfaisante quant a la mise a jour des 
informations. 
1.3. La methodologie suivie 
Prealablement au demarrage de la demarche, j'ai ete invitee par la Sous Directrice des 
Prestations, maitre de stage, a prendre connaissance d'une methodologie de conduite de 
projet intranet sur le site Intranet web France. Ces informations ont complete les 
elements dont je disposais. issus des cours du DESSID et de differents ouvrages ou sites 
web -presentes dans la bibliographie- que j'ai pu consulter sur ces points. 
Le cadre de 1'etude est la Caisse Primaire proprement dite, hors Cabinets Dentaires et 
Centre d'examens de Sante. 
Les etapes, le planning, les movens d'investigation et les methodes de travail ont ete les 
suivants : 
Les ctapes Le planning Les moyens d'investigation - les methodes 
1 Analyses 
preliminaires 
5 au 23 juin Discussions informelles avec les responsables 
Documentation, Informatique, Communication externe et 
interne 
- Recherche de documents internes 
- Prise de connaissance rapide des NTIC de 1'organisme 
(mcssagerie - site intranet national - site internet a 
destination des professionnels de sante) 
- Contacts telephoniques avec d'autres organismes de 
Flnstitution 
2 Analyse de 
Vexistant 
26 juin au 
19 juillet 
- 19 entrevues avec 5 agents de Direction et un echantillon 
de 14 cadres 
- 6 seances de travail plus specifiquement orient6 sur le 
volet organisationnel de la messagerie avec, 7 secretaires de 
Direction, Fadministrateur messagerie, ie cadre 
coordonnateur des activites du secretariat de Direction 
- 4 seances de travail avec le responsable informatique 
- etude de 5 intranets institutionnels 
- visite d'une CPAM ayant mis en place un intranet de 
communication depuis debut 2000 
- analyse de quelques circuits internes de production-
diffusion d'informations et de documentations 
3 Analyse des 
besoins 
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4 Etudes 
d'orientation 
et cadrage de 
la solution 
20 juillet au 3 
aout 
- synthese des elements issus des etapes precedentes 
Et, 
- 2 entrevues avec le directeur general et la Sous Directrice 
des Prestations (mattre de stage) 
5 Description 
fonctionnelle 
de 1'intranet 
2eme semaine 
aout - Collaboration avec le service informatique 
- Contacts informels avec de « pre-utilisateurs » (service 
Documentation et Communication Interne) 
- Presentation de la maquette a la Sous Directrice des 
Prestations puis au Directeur General 
6 Realisation 
d'une 
maquette test 
10 aout au 15 
septembre 
7 Preparation 
du lancement 
officiel du 
projet 
A partir 15 
septembre 
La premiere etape du stage a consiste a reunir un premier niveau d'informations 
sur les nouvelles technologies de 1'information et de la communication dont 
dispose 1'organisme. 
Cette etape n'a pas ete facile a conduire, les informations etant disseminees au niveau de 
differents acteurs de la caisse : aucun responsable, pris isolement, n'a pu etre « personne 
ressource » sur un sujet donne, messagerie Hermes ou site Medi@m par exemple. J'ai 
trouve certaines reponses en questionnant telephoniquement d'autres caisses primaires. 
Compte tenu des observations que j'ai pu faire des cette premiere etape, la pratique 
d'entretiens avec les agents de Direction, des cadres representatifs de toutes les branches 
de 1'organisme et les secretaires de Direction a ete preferee, pour les phases 2 et 3, a un 
recours a un questionnaire eventuellement plus large, et ce, pour deux raisons 
principales que je developpe dans la suite de ce rapport au paragraphe 2.2 : d'une part, 
1'introduction des TIC dans 1'organisme est tres recente, et d'autre part, ces outils sont 
quasiment reserves actuellement aux categories de salaries qui viennent d'etre cites. 
Aussi il m'est apparu necessaire de privilegier une formule de contacts directs 
permettant d'echanger, d'expliquer, de "sentir" 1'approche reelle des outils, voire, de 
reperer des elements freins ou au contraire moteurs dans ce dossier. 
J'ai constitue 1'echantillon de la fa^on suivante : j ai choisi les cadres quc j ai rencontres 
par rapport a leur representativite d'unites plus particulierement productriccs ou, au 
contraire, plus speciiiquement utilisatrices de produits d'information et de 
documentation. Neanmoins chaque cadre a ete invitc a se positionner sous les deux 
angles, en producteur/diffuseur d'informations et en utilisateur. 
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Une representativite des cinq branches de 1'organisme a aussi ete recherchee. 
Les cntrctiens ont ete conduits a partir d'un conducteur generique, presente en anne.xe 1, 
qui a ete adapte pour chaque catcgorie de salaries rencontres. 
Les grilles d'entretien ont ete transmises a chaque personne concernee quelques 
jours avant le rendez-vous fixe. 
J'invitais chacun a aller consulter des sites intranet developpes par d'autres caisses 
primaires. 
Par ailleurs, j'avais joint des documents : un support presentant les acteurs d'un projet 
intranet (annexe 2) et un support relatif aux opportunites et risques d'un projet intranet 2 
(a 1'attention des agents de Direction uniquement). 
Chaque entretien a eu une duree d'environ deux heures. 
Ces entretiens visaient a alimenter, a la fois, 1'etat des lieux (introduction/utilisation des 
TIC dans 1'organisme, pratiques personnelles autour de ces outils, circuits 
d'informations) ainsi que 1'analyse des besoins et des attentes par rapport a la mise en 
place d'un intranet. 
Cette phase a ete completee par 1'etude de cinq intranets institutionnels (s'agissant de la 
nature des contenus notamment). 
Enfm, j'ai souhaite faire une visite aupres d'une Caisse ayant mis en place un sitc depuis 
quelques mois avec des moyens internes. Un contact a ainsi ete possible debut juillet 
entre 1'equipe informatique de Saint-Etienne, moi-meme et le webmestre* de 
1'organisme en question. 
Le travail sur Vopportunite, la faisabilite et le cadrage du scenario retenu a ete realise fin 
juillet et debut aout par des validations successives lors d'entrevues avec les decideurs 
de 1'organisme, sur la base des elements degages suite aux analyses de 1'existant et des 
besoins. 
La maquette realisee a ete presentee a des "pre-utilisateurs" ct a la Direction entre le 30 
aout et le 8 septembre. 
2 GOUDAILLIER, J.M. - Retours d'experiences pratiques liees a 1'introduction des NTiC : maitrise des 
risques et des opportunites [en ligne] - Cap Gemini, 1998 - disponible sur internet, [visite le 14 juin 2000], <URL : 
h i i p 7 / v v w w . i i i s u n . o r a / p o i i ] t / d e f  r i s t ) . h t m >  
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A la demande de la Direction, au cours des phases 1 a 3, une etude plus particulierement 
orientee sur les aspects organisationnels de la messagerie a ete conduite. Les 
propositions portent essentiellement sur 1'organisation des boites aux lettres, les circuits 
de courrier et 1'equipement micro-ordinateur des secretariats de Direction. Un rapport a 
ete etabli et remis au demandeur fin juillet. 
Enfin, il est a noter que j'ai effectue ce stage au sein de mon organisme employeur. 
Si cela facilite la prise de connaissance generale de 1'entreprise, c'est par contre, 
un handicap dans une demarche de type audit, au moment de 1'analyse de 1'existant 
et de 1'analyse des besoins, dans la mesure ou la prise de recul necessaire a une 
synthese n'est pas aisee a realiser. 
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2 L'Analyse de l'existant 
2.1. L'environnement informatique 
Les materiels, logiciels et competences susceptibles d'etre mis a disposition d'un projet 
intranet ont ete definis avec le responsable Informatique de 1'organisme. 
2.1.1 L'equipement materiei 
Caracteristiques du reseau: 
II est a noter que suivant les directives actuelles de la CNAMTS, le reseau de 
1'Assurance Maladie (RAMAGE) n'est pas relie a internet. 
Le reseau du Siege de 1'organisme est de type Ethernet* (dcbit* de 10 Mbps*). Le 
protocole par dcfaut cst TCP-IP* 
L'architecture actuelle du reseau etcndu de 1'organisme est de type etoile : ce reseau est 
gere par le Centre Regional de Traitement Informatique. Un multiplexeur* implante au 
siege de 1'organisme dispose d'un vis a vis chez France Telecom, qui dispatche les 
canaux d'une ligne unique (2 Mbps) vers les differents sites exterieurs (liaisons de 64 
ou 128 kbps), ainsi que vers le Centre Regional de Traitement Informatique (liaison de 
256 kbps). 
L'organisme dispose de 11 serveurs sous UNIX et de 21 scrveurs Windows NT dont 14 
dans les sites exterieurs. 
Plate forme et systeme d'exploitation pour le projet intranet: 
Une plate forme sous Windovvs NT4 Pack 6 a ete dediee au projet intranet. 
Caracteristiques des micro-ordinateurs des utilisateurs : 
Les salaries de 1'organisme sont dotes de « Postes Multi-Fonctions » (PMF), interface 
unique, sous Windows 95, permettant d'acceder aux outils bureautiques (WORD et 
EXCEL 97 sur tous les postes), ainsi qu'aux outils de production, a la telematique 
(emulation Minitel) et a quelques produits documcntaires accessiblcs sur le reseau. 
Le deploiement d'un PMF par salaric sera quasiment effectif fin septembre 2000, soit 
un parc de 717 postes. 
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Les PMF mis a disposition presentent les caracteristiques suivantes : des ecrans de 14", 
17" et, essentiellement des 15", avec une resolution* 800x600 en 256 couleurs. 
Les outils de telechargement* sont installes sur quelques postes. 
2.1.2 Les logiciels 
Le logiciel serveur: 
Cest 1'application Microsoft Internet Information Server version 4.0 (IIS 4), le serveur 
web consju pour Windows NT Server, qui a ete installee. IIS4 supporte, entre autres, les 
protocoles HTTP* (Hypertext transfert Protocole) et FTP* (File Transfert Protocole), et 
comprend notamment le moteur de recherche* Index Server. 
Le logiciel client: 
Le navigateur*, installe sur tous les postes de 1'organisme, est Internct Explorer de 
Microsoft, version 4.0, et version 5 sur quelques postes. 
NB : Navigator de Netscape (sous une version « bridee ») est installe uniquement sur 
une centaine de postes, ceux disposant d'une bolte aux lettres de courrier electronique. 
Les logiciels d 'edition : 
Pour la gestion de site et la creation de pages HTML* (Hypertext Markup Language), 
1'organisme dispose du logiciel Frontpage 2000 de Microsoft. Paint Shop Pro 4 de Jasc 
a ete utilise pour la retouche d'images. 
Globalement. c'est un cnvironnement Microsoft qui a ete delini pour le projet intranet 
de 1'organisme. 
2.1.3 Les competences 
Les informaticiens de Vorganisme ne possedent pas a priori de competences liees a un 
environnement internet, mais sont susceptibles de les acquerir sous reserve d'un plan de 
formation adapte. Cest un souhait du responsable informatique qui voit dans ce dossier 
une opportunite de reactiver et de reorienter 1'activite de developpement en perte de 
vitesse depuis quelques annees. 
Par ailleurs, 1'organisme dispose des competences de deux infbgraphistes. 
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2.2 L'etat des lieux 
2.2.1 Le panorama des TIC de 1'organisme 
L'etat qui suit liste succinctement les technologies de 1'information et de la 
communication presentes dans 1'organisme, il precise, pour les plus recentes, leur date 
d'introduction et evoque quels sont aujourd'hui les acteurs concernes et quel a ete le 
contexte technique et organisationnel d'installation. 
Une messagerie sur intranet (Hermes 2) est installee au sein de la CPAM depuis 
avril 2000 en remplacement, a la fois, d'une messagerie Minitel locale et d'une 
mcssagerie intranct qui s'articulait sur un serveur national ne supportant que 6 
boites aux lettrcs par organisme. 
La solution et la date d'installation ont ete definies par 1'organisme national et une 
dotation budgetaire specifique a ete attribuee en consequence. 
Le produit est la suite Netscape Suitespot (messaging servcr — enterprisc server -
collabra server - directory server), et le client Netscape Communicator Pro V 4.5. 
L'installation du serveur de messagerie a ete realisee par un prestataire defini par 
1'organisme national. L'installation des postes client et 1'administration sont assurees par 
le service Infbrmatique de 1'organisme. Deux personnes ont re?u une formation ad hoc. 
Une centaine de boites aux lettres (BAL) nominatives ont ete installees et sont 
essentiellement attribuees a des cadres et a des salaries occupant des emplois techniques 
specifiques. L'objectif-cible d'une BAL par salarie semble etre poursuivi par la Caisse 
Nationale. 
Un support de formation a ete construit par le service formation a partir d'un mode 
operatoire. initialement etabli par le prestataire et valide par la maitrise d'ouvrage 
nationale : ce support a ete remis aux utilisateurs lors du dcploiement local avec des 
cxplications dispensees par les informaticiens de 1'organisme. Unc information 
d'accompagnement a ete realisee via le journal interne « Infos Rapides ». 
Compte tenu des conditions d'insta!lation, la mise en place d'Hermes 2 n'a pas donne 
lieu a une etude d'organisation, et, les regles et conseils de gestion et d'utilisation sont 
en cours de defmition. 
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Les unites exterieures et la plupart dcs unites du siege disposent d'un fax, et, depuis 
1996, un serveur burcautique permet le partage de fichiers. 
Une dizaine d'acces internet, concernant les agents de Direction et quelques 
services, ont ete installes en fonction de besoins speciflques, depuis novembre 
1999. 
Un site intranet national Medi@m a ete mis a disposition par la CNAMTS fm 
1998 (en remplacement d'une application videotext deployee fin 1996). 
II a pour vocation affichee de repondre a un double besoin, de communication en 
ligne, generaliste, rapide, accessible et d'une information professionnelle 
exhaustive. 
Cet outil offre, entre autres, des possibilites de navigation hypertexte et de recherche sur 
bases de donnees (lois, decrets, arretes, circulaires, jurisprudence, legislation 
" predigeree " (guide de 1'Assurance Maladie)), et des informations renouvelees sur des 
projets et des actions en cours, etc... 
La mise a disposition nationale de Medi@,m a donne lieu a des reunions de 
sensibilisation organisees regionalement a 1'attention des directions et de quelques 
cadres d'organismes locaux. Des circulaires techniques accompagnaient cette operation. 
L'installation de Medi@,m au sein de la Caisse Primaire a ensuite ete realisee assez 
discretement : cet outil n'a pas fait 1'objet de reunions, ni d'information ecrite 
d'accompagnement via le support interne «Infos Rapides ». 
Medi@m est accessible sur les PMF de 1'organisme par une barre d'icones 
" production " et non par 1'intermediaire de la barre d'icones " documentation ", ce qui 
n'en facilite pas la decouverte. 
Des produits documentaires developpes dans 1'organisme sont mis a disposition 
sur le reseau et accessibles par une barre d'icones "documentation" : Tarifs 
Distances Valeurs utiles a la liquidation des prestations, Repertoire interne et Liste 
des rues de Saint-Etienne. 
Ces trois documents sont mis a jour par le service Documentation sur fichiers .doc ou 
.xls puis mis sur le reseau par le service informatique. 
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Les produits mis en ligne sont des extraits des documentations en question : les 
documents en version integrale sont diffuses sous forme papier. 
II n'y a pas de statistiques de consultation. 
Pour terminer ce panorama, il convient enfln de signaler que trois unites disposent de 
CD-ROM documentaires (essentiellement juridiques). 
Principaux constats : 
II apparait, apres ce panorama des TIC, que les choix nationaux (solutions - materiels -
financement) cadrent les evolutions des organismes locaux dans ce domaine. 
Si la CNAMTS associe des organismes locaux «testeurs » lors des etudes prealables, 
deux cas de figure sont ensuite observes : soit les solutions ct les conditions de mise en 
place sont imposees - c'est le cas de la messagerie - soit les evolutions proposees par le 
National, sont introduites dans les organismes de fa<jon assez confidentielle et/ou 
technique ce qui ne permet pas aux directions et aux cadres de donner les suites les plus 
appropriees - c'est le cas constate avec Medi@m -. 
Tel est donc le contexte dans lequel evolue la CPAM de Saint-Etienne ou Von peut 
retenir trois caracteristiques s'agissant de Fintroduction des technologies de 
1'information et de la communication : 
• Un phenomene recent, 
• Peu de salaries concernes, essentiellement des cadres, 
• Les activites et les responsabilites liees aux TIC non encore 
complctement identifices et reparties. 
En effet, on constate un eparpillement des acteurs internes dans ce 
domaine (service Informatique - service Communication externe et 
Documcntation - service Communication interne - service Formation...) 
hors de toute demarche projet. 
Les aspects organisationnels sont, jusqu'a present, peu analyses et peu pris en charge. 
Un certain deficit de compctences est, de fait, constate. 
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2.2.2. Les pratiques et comportements vis a vis des TIC 
Les entretiens sur un echantillon de 19 personnes ont ete 1'occasion d'explorer plus 
precisement 1'etat des pratiques et les comportements des utilisateurs des technologies 
en question. Le resultat recapitulatif de ces entretiens est presente en annexe 2. 
Principaux constats 
II ressort de ces entretiens que 1'utilisation et 1'appropriation de ces outils sont encore 
globalement limitees. 
Messagerie : 
A la date des entreticns, tous les proprietaires de BAL avaient experimente la reception 
de messages et dc fichiers attaches, par contre, tous n'avaient pas encore explore les 
possibilites d'emission et de transfert de messages et de fichiers attaches. 
Medi@m et internet: 
Medi@.m est globalement peu connu donc peu utilise et n'est pas analyse, par les 
personnes qui y ont recours, comme etant un outil de reference documentaire pour tous 
les textes codifies et non codifies mais comme etant un outil de publication. Ce sont les 
informations d'actualite et les documents nouveaux, qui sont attendus, puis introduits 
sous forme papier dans des documentations et des dossiers existants pour les recherches 
ulterieures. 
Sur Medi@m ou intcrnet, 1'acces aux informations se fait sur des rubriques ou des sites 
pre-reperes, par navigation hypertexte, par cheminements dans des sommaires. La 
recherche par mots-cles ou multicriteres est pcu pratiquce. 
Differentes raisons sont evoquees pour justifier une faible utilisation de ces trois outils. 
S'agissant d'abord des pratiques personnelles, trois clements sont avances : 
• Les pratiques traditionnelles sont plus performantes : un coup dc 
telephone ou des recherches personnellcs sur des documentations 
papicr sont considerees comme plus rapides par certains. 
Ce comportement est a mettre en parallele avec 1'anciennete des 
salaries de 1'organisme lesquels dominent leur technique et connaissent 
parfaitement les supports traditionnels de documentation. 
• Manque de temps pour s'approprier les nouvcaux outils. 
• Carence en formation. 
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S'agissant des aspects organisationnels, certains interlocuteurs ont evoque le fait qu'ils 
avaient peu ou pas d'informations sur les effets, sur la valeur ajoutee, sur les risques 
eventuels, ainsi que sur les regles de gestion et d'utilisation de ces outils. 
Les entretiens ont ete 1'occasion d'echanger sur ces points et de proceder a une toute 
premiere analyse des changements lies aux nouvelles technologies. 
A titre d'information, le recapitulatif des reflexions enregistrees lors des entrevues est 
presente en annexe 4. 
Enfin, les possibilites de partage de fichiers qui existent depuis quatre ans sont 
egalement peu connues et peu utilisees. 
Pour les echanges, les deux vecteurs privilegies restent le fax et bien sur le telephone. 
2.2.3 La production et Ia diffusion de 1'information et de la 
documentation internes 
Pour affiner les elements permettant de cerner Fopportunite et la faisabilite d'un intranet 
et pour preparer le travail ulterieur prealable a une mise en ligne, j'ai procede a un 
reperage et a un premier niveau d'analyse des circuits de production et de diffusion des 
principaux produits d'information et de documentation circulant dans 1'organisme sur 
supports papier. L'objectif est de relever les points de dysfonctionnement susceptibles 
d'etre ameliores a 1'occasion de la mise en place d'un serveur web. 
Parmi tous les services centraux qui produisent et/ou diffusent des informations a 
1'attention des agences de prestations et/ou a 1'attention d'autres services centraux, j'ai 
observe la situation des plus actifs: les secretariats de Direction, le service 
Documentation (Direction Generale), le secteur charge de la Gestion des Ressources 
Humaines et plus particulierement le service Communication Interne (Direction 
Administrative), et enfin, le sccteur charge des Prestations et plus particulierement les 
unites chargees de la Reglementation (Sous Direction de Prestations). 
J'ai ensuite liste les principaux produits d'information et de documentation susceptibles 
de se retrouver sur le bureau d'un cadre ou d'un agent de 1'organisme : ces produits se 
repartissent dans les categories suivantes : 
• Des courriers routes sur un destinataire precis ou mis en circulation 
(lettres circulaires, etudes, resultats d'enquetes, etc... emanant 
notamment des organismes nationaux), 
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• Les textes de reference et leurs mises a jour (les differents Codes 
utilises dans 1'organisme, la Nomenclature Generale des Actes 
Professionnels, le Guide de 1'Assurance Maladie, le Guide de la 
Gestion du Personnel, etc...), 
• Differents produits internes d'information et de documentation 
techniques ou generalistes (flashes techniques, listes, notes de service, 
fiches documentation, repertoire interne, etc...) 
• Des fiches de procedures et des modes operatoires, 
• Differents produits presentant des suivis chiffres, 
e Des documents officiels/legaux de previsions et de bilans, 
• Les rapports, etudes, comptes rendus, rediges et diffuses dans 
1'organisme, 
• Des journaux et des revues mis en circulation, 
• Une revue de presse quotidienne a 1'attention de Vcncadrement, 
• Deux supports internes d'information generaliste, "Infos Rapides" (IR) 
et "Lettre a 1'Encadrement" (LE). 
J'ai fait une selection de produits parmi la liste ci-dessus et, pour chacun, ont ete 
reperes, entre autres, les sources, les supports (de production, de diffusion), les circuits 
actuels de validation et de diffusion, 1'organisation des donnees. La grille d'analyse est 
presentee en annexe 5. 
Les resultats detaillcs de ces observations sont presentes en annexe 6. 
J'ai complete ce debut d'analyse en constatant que 1'organisme dispose d'un plan de 
classement thematique des informations, des dossiers, et des documentations techniques 
internes. Ce plan de classement est peu utilise dans les unites. L'utiIisation principale 
reside dans le referencement systematique des notes de services. lesquelles disposent 
egalement d'une reference de type branche/annee/numero d'ordre. Ces deux references 
sont attribuees par le service Documentation. L'usage interne privilegie la reference 
branche/annee/numero plus ancienne dans 1'organisme. 
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Les constats relatifs aux producteurs/diffuseurs : 
Cette etude permet de faire quelques constats sur les caracteristiques des circuits actuels 
de production et de diffusion d'informations et de documentations ainsi que sur les 
contenus et enfin sur 1'organisation des donnees. 
Les circuits: 
• Des cas de multi-intervenants sur un meme theme avec des risques de 
doublons ou de chevauchements de produits internes. 
• Des chevauchements entre produits internes actuels sur supports papier 
et nouveaux supports proposes tels que medi@m par exemple. 
• Des circuits de production et de diffusion non harmonises : 
centralisation de 1 a diffusion par service Documentation ou, a 1'inverse, 
diffusion sous la responsabilite de chaque producteur, avec pour 
consequences des pratiques differentes dans 1'organisme et une perte 
d'energie s'agissant de la gestion des listes de destinataires. 
II est a noter que la gestion des diffusions est compliquee par les 
nombreux mouvements de personnel et les frequentes evolutions de 
structures qui ont une incidence directe sur la gestion de listes de 
destinataires par produit. 
Les contenus : 
• Des cas de sedimentation de notes sur certains themes sans annulation 
des versions precedentes. Un probleme global de fiabilite de certains 
documents en resulte. 
L 'organisation des donnees : 
• La majeure partie des produits ont ete crees sous forme de fichiers .doc 
ou .xls et rarement sous forme de petites bases de donnees. 11 est a 
noter qu'un certain nombre de supports de diffusion incluent des 
collages ou sont d'anciens supports papier dactvlographies. De plus, il 
s'avere que, dans certains cas, les fichiers n'ont pas ete conserves de 
meme que les originaux sur supports papier. 
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Les constats relatifs aux utilisateurs : 
Cette etude permet egalement de relever certaines des difficultes rencontrees par 
les utilisateurs. 
• Un acces aux informations s'effectuant par recours a de nombreuses 
sources d'information ou de docume.ntation sur des supports differents 
(supports papier divers, documentations en ligne sur le reseau de 
1'organisme ou encore, intranet Medi@m') : ces supports peuvent etre 
structures selon des logiques differentes. 
• Des redondances dans les receptions de la meme information ou au 
contraire un deficit d'informations du soit a une non diffusion (carence 
de management) soit a une omission d'un destinataire sur une liste. 
• Des delais de reception des informations et des mises a jour trop longs. 
• La necessite de gerer la transition dans 1'attente des mises a jour 
officieiles (insertion des informations reperees dans les supports 
existants, puis, ulterieurement, classement de la mise a jour officielle 
dans le document). 
Cette premiere analyse permet de constater qu'en amont de toute mise en ligne, il 
existe au sein de 1'organisme un reel besoin de rationalisation des circuits de 
production et de diffusion de 1'information. 
Apres ces trois etapes d'etat des lieux. une analyse des besoins et des attentes a ete 
realisee. 
2.3. L'analyse des besoins et des attentes 
L/analyse des besoins relatifs a la mise en place d'un intranet a ete effectuee par le biais 
des 19 entretiens et un contact ecrit. 
Ce listage a ete compare a celui resultant de Vobservation des contenus de cinq intranets 
developpes par d'autres CPAM. 
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L'annexe 7 presente le recapitulatif des besoins exprimes, ainsi que les auteurs de la 
proposition, repertories en fonction du rdle dans lequel ils se sont positionnes, celui de 
producteur/diffuseur ou d'utilisateur d'information ou de documentation. 
Les produits contenus dans d'autres intranets institutionnels, mais non evoques au cours 
des entretiens sont reperes. 
Afin d'alimenter 1'etude d'opportunite et de preparer les travaux de suite (priorisation 
des mises en lignes notamment), le tableau est complete par deux indications : les 
categories de salaries susceptibles d'etre concemes et la nature du besoin. 
Les attentes liees a un intranet ont ete analysees au travers de questions sur la valeur 
ajoutee et celles portant sur 1'approche des risques. 
Resultats : 
Plus d'une cinquantaine de produits d'information et de documentation ou de services, 
de nature et d'ampleur tres variable, existants ou souhaites, ont ete cites par 
1'echantillon de cadres intervievves. Ils concernent 1'ensemble des salaries et sont 
reclassables dans les 6 categories detaillees suivantes : 
• informations liees au sens, aux objectifs et resultats de 1'Institution 
• connaissance de Vlnstitution et du contexte externe 
• informations liees au sens, aux objectifs et resultats de 1'organisme 
• connaissance de 1'organisme - decloisonnement des services 
(organigramme - missions/activites des services.. ) 
• connaissance de 1'organisme - vie de 1'organisme (les regles internes, 
les relations sociales, les evolutions individuelles...) 
• informations utiles dans 1'exercice de 1'activite (reglementations, 
modes operatoires, listes de toutes natures...) 
Les besoins exprimes concernent avant tout la publication d'informations generalistes 
ou techniques (seuls des besoins relevant de techniques de pull* sont cites), puis de 
mise en ligne de documentations, et, de fa?on tres mineure, de quelques applications de 
type workflow*. 
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Globalement, les besoins exprimes a la CPAM de Saint-Etienne relevent de la meme 
logique que celle observee sur les intranets institutionnels etudies. 
Des gains sont attendus, au niveau des utilisateurs ou il s'agit d intervenir sur une 
situation actuelle de foisonnement de supports d'informations et de documentations 
relevant de modes de classement differents, mais aussi au niveau des 
producteurs/diffuseurs de documents. 
Les risques et les difficultes lies a un projet intranet ont ete peu abordes. Toutefois trois 
points ont ete evoques, au cours des entretiens : 1'actuel niveau de maturite vis a vis des 
TIC releve dans 1'organisme, des incertitudes sur les comportements possibles des 
acteurs (producteurs ou diffuseurs) et d'eventuels deplacements de charges de travail. 
Par ailleurs, des craintes ont ete exprimees sur le risque de disparition ou de diminution 
des echanges directs compte tenu de la mise en place de technologies qui pourraient etre 
considerees comme se substituant a certains types de reunions. 
Enfin, si l'on constate que la mise a disposition d'un intranet n'est pas reellement 
«attendue », aucun blocage n'a ete detecte : Pintroduction des TIC est qualifiee 
« d' incontournable ». 
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3. Le cadrage de la solution 
Les validations successives avec le Directeur General et la Sous Directrice des 
Prestations ont permis de degager des elements d'opportunite et de faisabilite du projet 
Intranet et de cadrer une solution. 
3.1. Les etudes d'orientation 
3.1.1 Les elements d'opportunite 
Les etudes prealables permettent de constater que des besoins sont effectivement 
exprimes s'agissant, essentiellement, de publications d'informations generalistes ou 
techniques et de mise en ligne de documentations. 
Trois grandes categories d'informations sont visees : informations liees a la strategie, 
informations utiles a la connaissance de 1'Institution et de 1'organisme, de leurs acteurs 
et de leur environnement, et enfin, informations utiles a 1'exercice quotidien des 
activites. 
La majeure partie des besoins exprimes concerrie les agents des cinq branches de 
1'organisme et, toutes les categories de salaries. 
Le besoin se porte non pas sur un intranet « vitrine interne », mais plutdt sur un outil 
utile au quotidien : les gains attendus resident dans la rapidite de mise a disposition 
d'informations fiables (validees), a jour, consultables en un point unique. Un impact 
positif est attendu au niveau des utilisateurs, mais aussi s'agissant des activites des 
producteurs/diffuseurs. 
Ces elements d'opportunite sont specialement ressentis dans un organisme dont les 
activites sont basees sur des informations se renouvelant quotidiennement, implante sur 
plusieurs sites, objet de reamenagements de structures, de locaux, et de mouvements de 
personnels frequents. 
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L analyse portant sur les circuits de production, de diffusion et d'acces aux informations 
laisse apparaitre un besoin de rationalisation. La mise en place d'un intranet apparait 
comme etant 1'occasion d'entreprendre ce travail. 
3.1.2 Les elements de faisabilite 
La faisabilite a ete approchee sous differents angles: technique, budgetaire et 
organisationnel. La culture en matiere de TIC dans 1'organisme a egalement ete prise en 
compte. 
En termes techniques et budgetaires : 
Les avantages et les inconvenients d'une construction de 1'intranet avec des moyens 
internes ont ete analyses et compares a un scenario faisant appel a une solution externe. 
Type de 
solution 
Avantages - points positifs Inconvenients - risques 
interne 
Demarrage d'une reelle prise en compte 
et appropriation des TIC dans 
1'organisme 
Volont6 de l'equipe informatique d'etre 
acteur du projet - opportunite de 
reorienter les ddveloppeurs 
Equipement existant (materiel et 
logiciels) permettant de d6marrer un 
projet 
Cout initial moindre 
Collaboration possible avec d'autres 
organismes institutionnels ayant dejd une 
experience de mise en ligne 
Recours ponctuel a un prestataire externe 
toujours possible a terme sur des attentes 
cibldes 
Possibilit«S de faire avancer au meme 
rythme le volet construction de 1'intranet, 
le volet rtorganisation des 
circuits/preparation des contenus par les 
producteurs/diffuseurs, et le volet 
appropriation de 1'outil par les 
utilisateurs et par 1'encadrement. 
Acteurs intranet a identifier, a designer, a 
mettre en place 
Plan de formation (prealable et parallele au 
projet) 
Phases de conception, developpemcnt, 
deploiement eventuellement plus longues 
Dans les premiers temps, priorisation 
possible des mises en ligne en fonction des 
savoir-faire 
externe 
Produit plus performant 
Mise en osuvre plus rapide 
Cout du projet et risque de d6calage du 
projet compte tenu des procedures 
budgetaires institutionnelles (§ 1.1) 
Dependance et difficultds 6ventuelles a 
obtenir des adaptaiions en fonction des 
evolutions de besoins (cf experience site 
internet de l'organisme § 1.2) 
De toutes fa^ons, besoin de competences 
pour cadrer une prestation externe, puis, 
pour maintenir la solution, le cas 6cheant 
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En termes d'organisation, de ressources humaines et de culture: 
Volet production et diffusion : 
Sila necessite de rationaliser les circuits de production et de diffusion des informations 
et de la documentation constitue un point retenu au moment de 1'etude d'opportunite 
d'un projet intranet, cet element doit egalement etre analyse au niveau de la faisabilite. 
Prealablement a une mise en ligne, un important travail d'analyse et de redefinition de 
certains produits d'information et de documentation est necessaire, de meme qu'un 
travail sur les donnees. Cette phase doit etre transversale et peut donner lieu a quelques 
remises en cause (totale ou partielle) de produits, de circuits existants et de methodes de 
travail, avec pour corollaire, des deplacements de charges de travail et des besoins en 
competences nouvelles . ces elements seront a cerner pour chaque circuit redefini. 
Volet utilisation : 
Eu egard au niveau de maturite actuellement constate en matiere d'approche des TIC et 
compte tenu des arguments "manque de temps" evoque lors des entretiens, il semble 
necessaire d'etre tres attentif aux actions de sensibilisation, voire, de formation des 
utilisateurs et d'accompagnement de 1'encadrement (redaction d'une charte d'utilisation 
entre autres). 
Enfm, dans le cadre de ces considerations sur 1'opportunite et la faisabilite il a ete de 
nouveau note que les besoins avaient ete sollicites et qu'ils ne resultaient pas d'une 
expression spontanee, mais il a ete retenu que le caractere incontournable de ce type 
d'outil avait ete releve lors de 1'etat des lieux. 
3.2. Le scenario retenu 
Le projet de construction d'un service web sur intranet a ete arrete par la Direction de 
1'organisme, la premiere phase de developpement devant etre centree sur la publication 
rationalisee d informations avant de viscr un outil de recherche documentaire. 
Une mise en oeuvre en interne a ete decidee, sur la base des ressources presentes dans 
1'organisme, sans cout supplementaire dans 1'immediat hormis un budget formation. 
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A terme' r°bjectlf de Ia demarche est 1'appropriation progressive par tous les acteurs 
internes passant par la conduite parallele de trois chantiers : 
• Construction du site web, 
• Traitement des volets organisation (travail sur les circuits, les 
contenus, les donnees et evolutions des methodes de travail et des 
outils des producteurs/diffuseurs), 
• Sensibilisation et accompagnement des utilisateurs et des responsables 
d'unites 1ui d°ivent prendre la mesure des evolutions liees a 
l'organisation et aux pratiques individuelles de consultation et 
recherche d'information. 
11 a ete note qu'une etaPe prealable de designation et de mise en place des acteurs etait 
necessaire (le service appele a prendre en charge la construction et la maintenance de 
l'intranet, le service Informatique et Securite informatique, le service Documentation, 
les services Formation Professionnelle et Communication Interne impliques dans 
1'animation et 1'accompagnement « pedagogique » autour de ce projet, et enfin, les 
services Developpement operationnel et Gestion des ressources humaines pour les 
volets organisation et competences notamment). 
Par ailleurs, il a ete decide qu'aucune suite n'etait donnee dans l'immediat a la 
proposition commerciale evoquee precedemment, un recours eventuel a une societe de 
service etant neanmoins envisageable a terme dans ce dossicr sur dcs besoins cibles. 
Enfin, trois points ont ete plus particulierement evoqucs par la Direction : 
• Dans un premier temps, une priorite doit etre donnee aux informations 
et services de 1'intranet justifiant un acces ouvert a 1'ensemble des 
salaries de 1'organisme, 
• La protection du site doit etre assuree par rapport aux possibilites 
d'acces d'autres organismes du reseau, 
• Le respect des grandes lignes de la charte graphique nationale 
(concernant les sites internet des organismes locaux) est souhaite. 
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En consequence, les actions a realiser dans Fimmediat ont ete definies : 
• Demarrer la description fonctionnelle et proposer une organisation des 
contenus a partir du premier reperage des besoins. 
• Construire une maquette susceptible d'etre soumise a un comite 
restreint d'utilisateurs 
• Definir les etapes de lancement officiel du projet intranet dans 
1'organisme. 
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4. La conception et 1'implementation du site 
4.1 La description fonctionneile : 1'organisation des contenus 
Partant du constat que les besoins exprimes couvrent 1'ensemble des activites de 
1'organisme et concernent 1'ensemble des salaries, la proposition de structurcr les 
contenus a partir des fonctions de Porganisme a ete retennc. 
Ce mode d'entree est apparu suffisamment large et perenne, susceptible de permettre la 
declinaison progressive des rubriques initialement ouvertes ainsi que 1'ouverture 
ulterieure de nouvelles rubriques en fonction des besoins exprimes. 
Par ailleurs, cette organisation des contenus devrait etre aisement assimilee par les 
utilisateurs potentiels et elle reste proche du decoupage du plan de classement de 
1'organisme. 
Une organisation des contenus a partir d'elements susceptibles d'evolutions a ete 
repoussee tels, par exemple, que les structures actuelles de 1'organisme ou les axes du 
projet de branche 2000-2003. 
De meme, n'a pas ete retenue une organisation construite sur des verbes d'action tels 
que : s'informer, se documenter, se former, etc..., qui gomme me semble-t-il la 
representation de 1'entreprise et reduit la relation en un lace a face entre 1'individu et 
1'outil au detriment de la possibilite de renforcer un sentiment d'appartenance a 
1'organisme par le biais de la consultation du site web. Par ailleurs, la lrontiere entre ces 
actions peut apparaitre comme non significative et variable suivant les utilisateurs. 
L'arborescence proposee est la suivante : six rubriques, correspondant a six fonctions 
de 1'organisme, permettent de presenter la cinquantaine de produits cites lors de 
1'expression des besoins. 
Toutes les rubriques sont structurees suivant une meme logique : chaque rubrique 
regroupe des produits periodiques ainsi que des produits permanents susceptibles d'etre 
enrichis par des mises a jour. 
NB : On a deja note au cours des phases precedentes que certains produits n'existent pas 
actuellement ou sont susceptibles d'evolution avant mise en ligne. 
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Rubriques Sous rubriques (sujets) Sous-su jets et Produits 
Federation de sources et 
produits existants 
Politique - strategie 
1 
• Informations Direction • Flashes information 
Direction et 
argumentaires 
• Notes de services 
Direction 
• Missions, projets, plans 
de travail 
• Projet local + Lien vers projet de 
Branche (Mediam) + lien 
vers site miroir de la 
CNAMTS 
• Suivi d' indicateurs -
donndes chiffrdes 
• Indicateurs du contrat 
pluriannuel de gestion 
• activit6/r6suitats des 
unites 
• Documents bilan • Extraits du rapport 
d'activit6 
Communication 
documentation 
2 
• Presentation de la 
Cpam 
• Historique 
• Organigramme 
nominatif 
• Carte de la 
circonscription 
• Coupe de l'immeuble 
Loubet 
• Fiches de presentation 
des services 
• Actualite organisme • Flashes informations 
• Dossiers th6matiques 
• Listes • Sigles 
• Glossaire 
Ressources humaines 
3 
• Actualites RH-FP • Flashes info RH-FP 
• Appels de candidatures 
• Compte rendu rapide du 
Comite d'Entreprise 
• Mouvements de 
personnel 
• Dossiers thdmatiques 
RH-FP 
• Info / doc de r6ference • Notes de services GRH-
FP 
• R6gles internes 
• Donnees chiffrees 
relatives au personnel 
• Supports de formation 
Prestations 
4 
• Actuaiit6s techniques • Flashes techniques 
• Argumentaires 
(accueil) 
• Dossiers techniques Ex : Couverture Maladie 
Universelle 
+ liens vers sources 
nationales (Mediam-
CNAMTS) 
• Information et 
documentation de 
reference 
• Notes de services 
• Fiches documentation 
• Tarifs - Distances -
Valeurs utiles & la 
liquidation (TDV) 
+ Lien vers la Base de 
Donnees de la Branche 
Maladie ( BDBM et 
autres ressources sur 
Mediam) 
• Listes utiles a la 
liquidation et a Faccueil 
• Professionnels de sante 
• Liste des rues 
• Liste des permanences 
exterieures 
• Outils de production Liens vers les outils 
accessibles aujourd'hui la 
barre d'icone production [ 
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Relations professionnels 
de sant6 
5 
• Actualitds 
Professionnels de santd 
• Flashes information 
• Information et 
documentation de 
r6f6rence 
+ Lien vers 
Nomenclature G6n6rale 
des Actes Professionnels 
sur Mediam 
• Panorama des 
professionnels de sant6 
• Decisions relatives aux 
Professionnels de sant6 
• Sanctions 
• procds verbaux des 
commissions paritaires 
• Plans / rdsultats 
Informatique 
6 
• Actualitd informatique • Flashes informatiques 
• Information et 
documentation de 
reference 
• Documentation relative 
au parc informatique 
• Documentation 
gdndrale 
• Consignes de securite 
informatique 
4.2 La charte intranet 
J'ai defini les premiers elements de la charte de 1'intranet de la CPAM de Saint-Etienne 
en ayant deux points a 1'esprit: 
• S'adapter aux utilisateurs de 1'organisme tels qu'ils ont pu etre cernes lors 
des etudes prealables (les pratiques et 1'equipement materiel) 
• Federer les outils existants peu connus ou peu utilises aujourd'hui 
(notamment Medi@,m. messagerie Hermes, etc..) 
4.2.1 Aeces aux informations - navigation 
Page d'accueil 
Le principe retenu est celui d'une page d'accueil, point de depart de 1'arborescence, 
permettant la visualisation immediate des rubriques accessibles et autorisant un nombre 
important d'acces directs vers des sous rubriques, voire vers des produits, et ce, en un 
seul clique de souris. 
Cette option se situe volontairement dans une logique proche de celle preconisee par la 
charte nationale et adoptee dans Medi@m. puisqu'il s'agit de rester dans une certaine 
coherence vis a vis de la ressource nationale. 
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Des images identifiant chaque rubrique ont ete inserees en premiere page et reprises 
dans les pages de rubriques, Ces identifiants sont actuellement utilises dans le journal 
interne de 1'organisme « Infos Rapides ». Par ce biais, une passerelle est jetee entre les 
supports papier traditionnels et le nouveau support propose. 
L'acces aux pages de sommaire de chaque rubrique se fait par 1'image identifiante et 
une alternative a 1'image a ete inseree (attribut ALT= ). La mention "acces tous sujets" a 
ete provisoirement ajoutee sur chaque image pour guider les "intranautes" dans un 
premier temps. 
Toujours dans le souci de rester dans la logique de navigation observee sur Medi@m et 
afin de faciliter la consultation ecran et les impressions, je n'ai pas retenu le principe 
d'un frame*. 
Principes et outils de navigation retenus : 
Principes generaux de navigation : 
Reperage par la localisation des informations 
La navigation descendante dans chaque rubrique>sous rubrique>produits, est realisce 
par un sommaire place verticalement a gauche de 1'ecran. 
La navigation ascendante est realisee a 1'aide de boutons rectangulaires places 
horizontalement en haut de chaque page : ces boutons permettent systematiquement un 
retour a la page d'accueil du site, et, le cas echeant, un retour a la page rubrique ou a la 
page sous-rubrique. 
J'ai retenu le principe que la navigation « historique », page precedente/page suivante, 
devait etre realisee par les fleches du navigateur. Ainsi, 1'intranaute sera invite a 
differencier la navigation proposee dans le site et celle correspondant a son propre 
« cheminement». 
Reperage par le code couleur 
La couleur bleue a ete retenue pour tout ce qui est liens hypertexte, boutons de 
navigation (descendante ou ascendante) et titres des sous rubriques dans les sommaires. 
Les liens visites s'affichent en violet. 
Une couleur specifique a ete attribuee a chaque rubrique ce qui en faciiite le reperage 
lors de la navigation. 
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Barre d' « acces secondaires » : 
La page d'accueil comporte une barre « d'acces secondaires » dont le premier role est 
egalement de faciliter la connaissance du site et la navigation. Cette barre presente les 
acces suivants : 
• Les nouveautes sur le site 
Cette rubrique constitue un recapitulatif chronologique de toutes les 
entrees sur le site accessibles par liens hypertexte. II s'agit d'une page 
annuelle structuree par mois, avec acces facilite aux mois anterieurs par 
liens intra-page. 
II est a noter que les nouveautes sont egalement «imposees » aux 
utilisateurs se rendant directement dans une page rubrique. 
• A propos de ce site 
Cette rubrique doit comprendre une presentation du site, un mode 
operatoire et, a terme, un plan du site. 
• Recherche 
IJn composant de Frontpage a ete active apres installation des extensions 
sur le serveur. Des requetes simples sont possibles, a partir d'expressions 
booleennes (AND, NOT, OR operateur implicitc), de meme que l'usage de 
la de troncature (* remplace plusieurs caractercs en fin de mot). 
Ce formulaire de recherche donne des resultats satisfaisants sur un site 
debutant. 
A court terme 1'installation du moteur de rccherche, Microsoft Index 
Server, inclus dans IIS, est programmee. 
Le role de cette barre de navigation est egalement de federer des outils existants dont on 
a note la meconnaissance et la faible utilisation lors de 1'etat des lieux et d'en permettre 
1'acces d'un seul clique de souris : 
• Site national Medi@m (cet acces au portail Medi@m cst/sera relaye 
dans tout le site local par des acces. cibles sur certains produits de ce 
serveur) 
• Site miroir du web internet de la CNAMTS (via Medi@,m) 
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• Messagerie Hermes : cette entree ne concerne que les detenteurs d'une 
boite aux lettres et permet 1'acces a la messagerie (en complement de 
1'acces actuel par 1'icone presente dans la barre du bureau Windows) et 
contiendra un mode operatoire et la charte de gestion et d'utilisation. 
• Le repertoire telephonique interne : 1'application existante a ete 
modifiee par le service Informatique (en une base de donnees sous 
Excel). Elle a ete completee (ajout des adresses de courrier 
electronique) et interfacee avec le site. 
Enfin, deux elements completent ces mesures d'acces aux informations et de 
navigation : 
Liens intra-page* 
Les liens intra-page sont utilises pour structurer certains types de pages, telles que les 
listes ordonnees alphabetiquement, des notes ou rapports avec sommaire, une suite de 
signalements chronologiques structures par mois par exemple. Le retour haut de page 
est effectue par des fleches de couleur rouge. 
Titre des pages 
Une attention particuliere a ete apportee au titre <TITLE> des pages, de fagon a ce qu'il 
soit descriptif et significatif (ces elements sont affiches en titre au dessus de la barre de 
menu du navigateur, ils apparaissent sur les impressions, les favoris, et ont une 
incidence sur Faction des moteurs de recherche). 
4.2.2 Elements graphiques 
Les grandes lignes des recommandations nationales issues de la charte graphique 
relative aux sites internet des organismes locaux ont ete prises en compte et 
notamment : 
• Bandeau identificateur bleu incluant le logo de 1'Assurance Maladie 
• Ligne separatrice en points bleus (utilisee dans les pages de rubrique et 
sous-rubrique) 
• Prescntation de la barre de navigation de la premiere page ("acces 
secondaires") 
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• Fond d'ecran blanc 
• Mode de presentation des rubriques au niveau de la page d'accueil 
(espace organise en damier, cartouches de couleurs differentes pour 
chaque rubrique et principe d'un visuel identifiant par rubrique) 
• Police conseillee Arial et texte en italiques deconseille. 
Par contre, n'ont pas ete retenus tous les elements qui correspondaient a un web 
internet non adaptes pour 1'interne et notamment, les couleurs et visuels 
representatifs de publics et de partenaires externes de 1'Institution. 
4.2.3 Elements techniques 
Gestion du site 
Chaque rubrique fait 1'objet d'un repertoire (dossier). La page d'accueil du site ainsi que 
les pages d'accueil des rubriques sont des fichiers index.htm. Une rubrique est 
egalement declinee en repertoires correspondant a chaque sous-rubrique. Une 
modification de chaque rubrique en sous site est ulterieurement envisageable. 
Les images sont classees dans un repertoire specifique. 
L'archivage des informations periodiques est pris cn compte (repertoire ou fichier 
annuels). 
Enfin, afin de faciliter la maintenance du site le nombre de caracteres des noms de 
fichier est limite a 8 plus 3 pour 1'extension .htm, et, classiquement, sont utilises les 
lettres minuscules et les chiffres, sans accents, sans blancs entre les caracteres, sans 
tirets et autres caracteres speciaux. 
Resolution 
Le site a ete optimise sur la base d'une rcsolution* 800x600 en couleurs web afin que 
1'utilisateur courant disposant d'un ecran 15"avec une resolution 800x600 puisse 
naviguer sans utiliser la barre de defilement verticale. 
Poids des images 
Le bandeau identificateur en page d'accueil est une image jpg* (fournie dans le kit 
national accompagnant la charte) et les identifiants de rubrique sont des images au 
format giP(un gif institutionnel, les autres sont issus de la bibliotheque Clipart Gallery). 
Ces images ont ete optimisees avec le logiciel Paintshop pour en diminuer le poids. 
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4.2.4 Regles editoriales 
Chaque produit mis en ligne devra comporter des elements necessaires pour le qualifier 
et le rechercher. 
Ces elements sont les suivants : 
• Un titre 
• Un objet 
• Des descripteurs 
• L'auteur (nominatif ou service) 
• Le vaiideur 
• Le signataire 
• La nature de 1'information diffusee : simple information ou directive 
applicable 
• L'etat et la date de Pinformation : creation (+date), mise a jour (+ 
numero d'ordre et date), numero d'ordre (pour les documents 
periodiques), mention « annule et remplace », references (pour lien 
avec documents papier), etc... 
• Destinataires (element a preciser obligatoirement lorsque 1'information 
est une directive). 
II est clair que ces elements seront modules en fonction de la nature de 1'information : a 
minima, une infbrmation en ligne comportera un titre, un auteur (nominatif ou service). 
une date, un numero d'ordre. 
Une indication du nombre de pages (imprimables) completera ces donnees. 
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4.3 La realisation de la maquette 
La maquette a ete realisee avec le logiciel Frontpage 2000 disponible dans 1'organisme. 
Frontpage permet la creation et la gestion d'un site web. II facilite, entre autres, la 
gestion de 1'arborescence des fichiers et permet la visualisation et la mise a jour des 
liens hypertexte*. 
Frontpage est un editeur de pages HTML* de type wysiwyg* qui offre egalement la 
possibilite de visualiser et d'utiliser le langage HTML. 
Afin de donner un apergu de la maquette realisee, les copies d'ecran des pages les plus 
significatives sont reproduites ci-apres. 
Apres la page d'accueil (figure 1), quatre ecrans presentent les grandes lignes de la 
structure d'une rubrique (rubrique Prestations, figures 2 a 5). Enfin, la figure 6 presente 
la page la plus "transversale", les nouveautes sur le site. 
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Figurc 1 - page d'accmil du silc 
l -a page d'accueil de la maquette est con^ue de fa^on a permettre Vintcgration de 2, 
voire de 4, nouvelles rubriques (correspondant aux Ibnctions de l'organisme qui n'ont 
pas lait 1'objet d'une expression de besoins dans un premier temps). 
Cette page comprend une date du jour et une date de derniere mise a jour. 
Provisoirement, le compteur de visitcs a ete installe uniquement au niveau de cette page. 
La possibilite de joindre le webmestre* est olierte par deux voies : messagerie et 
formulaire (une page d'accuse de reception inlorme l'utilisateur que son message a cte 
enregistre et une petite base de donnees reeueille les elements). 
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Figure 2 - page rubrique 
Cette page est accessible par 1'image identifiant la rabrique en page d accueil. 
Outre le sommaire, cette page affiche les nouveautes propres & chaque rubrique. La 
duree de maintien de l'information sera arretee apres expression des utilisateurs : la 
proposition est de conserver a ce niveau un historique provisoire de 30 jours. 
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Figure 3 - page de sommaire des produits periodiques 
Cette page est accessible par le bouton "Actu techniques" de la page rubrique et 
directement par un lien hypertexte de la page d'accueil. 
Sur ce type de page, se constitue progressivement un recapitulatit des produits 
periodiques. La liste sera structuree par mois avec des liens intra page. La page n 
(fichier annuel) sera accessible a partir de la page n + 1 par un lien hypertexte. 
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Figure 4 - /?t/ge de produit periodique 
Cette page est accessible, d'une part, par lien hypertexte place sur le titre du flash dans 
la page du sommaire des "Actualites techniques" et, d'autre part, directement -pendant 
une periode provisoire- a partir de la page rubrique. 
Les produits d'information periodique sont prepares par les producteurs en fichier .doc, 
convertis au format HTML*, puis inseres dans un modele. 
Dans chaque rubrique, les pages de produits periodiques sont regroupees dans un 
repertoire annuel. 
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Figure 5 - page sommaire d'une sous rubrique 
Cette page est accessible par le bouton "Doc et listes" de la page rubrique et directement 
par un lien hypertexte de la page d'accueil. 
Ce type de page permet d'acceder aux produits permanents regroupes dans un sommaire 
elle permet par ailleurs d'integrer : 
• Les possibilites de contact des producteurs responsables de 
1'information (par messagerie ou par formulaire). 
• Une zone d'expression libre permettant d'afficher provisoirement des 
avertissements ou des commentaires sur les produits ou de diffuser 
toute autre information necessaire a la bonne comprehension du 
fonctionnement de la sous rubrique ou a celle des contenus. 
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Figure 6 - page des nouveanles sur le site 
Cette page est accessible a partir de la barre des "acces secondaires" de la page 
d'accueil. 
Cette page regroupe chronologiquement toutes les integrations sur le site que celles ci 
concernent des produits periodiques ou permanents. 
La page n (fichier annuel) sera accessible a partir de la page n+1 par lien hypertexte. 
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4.4 La publication du site 
La maquette a ete transferee sur Ie serveur le 21 aout. 
Le site a ete publie par le protocole http* apres installation, par 1'administrateur» des 
extensions de Frontpage sur le serveur (programmes executables author.exe, admin.exe, 
et shtml.exe). 
Une verification realisee aupres des pre-utilisateurs a permis de constater que la page 
d'accueil tient sur un ecran 15"avec Internet Explorer 4 et 5. La barre de defilement 
vertical est utile uniquement pour visualiser le compteur de visites place volontairement 
en bas de page. 
Le volet securite n'a pas ete traite reellement a ce niveau du dossier. Neanmoins, le site 
a ete rendu non accessible pour les organismes du reseau intranet institutionnel et les 
droits en lecture ont ete ouverts a tous les agents de Vorganisme (dans un premier 
temps, 1'adresse du site n'a ete communiquee qu'a la Direction et aux pre-utilisateurs). 
La sauvegarde du site a ete integree dans le plan de sauvegarde de 1'organisme. 
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Conclusion 
La maquette a ete testee par des services producteurs ou diffuseurs d'information (les 
services Documentation et Communication interne) et elle a ete presentee au maitre de 
stage et au Directeur general. 
Cette maquette a regu un accueil favorable et a ete validee en 1'etat. 
Elle a d'ores et deja permis le demarrage d'echanges concrets sur les evolutions de 
taches liees a cet outil : cela constitue les tous premiers pas d'un processus 
d'appropriation, etape fondamentale dans la demarche engagee. 
Ainsi, les travaux realises au cours de 1'etude prealable et la maquette du site web 
permettent de demarrer le projet intranet de 1'organisme. 
La derniere partie du stage doit etre consacree a la preparation du lancement officiel du 
projet: 
Mise en place des acteurs 
• Identification des acteurs, repartition des domaines de competences et 
restructuration eventuelle. 
• Constitution d'un Comite de pilotage (Direction) 
• Designation du chef de projet et constitution de 1'equipe projet 
• Constitution d'un Comite editorial avec les principaux 
producteurs/diffuseurs d'information et de documentations (service 
Documentation, secteur GRH/service Communication interne, secteur 
Prestations/Service Reglementation, secretariats de Direction). 
• Constitution d'un Comite d'utilisateurs. 
Plan de formation des acteurs 
Traitement du volet juridique lie a la mise en place d'un intranet (obligation vis a vis de 
laCNIL, etc...) 
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Communication sur le projet 
• Information/consultation du Comite d'entreprise 
• Information interne de lancement 
Et enfin, integration du projet dans les objectifs negocies avec 1'organisme 
national dans le cadre du Contrat Pluriannuel de Gestion. 
Ensuite, compte tenu des moyens et des priorites qui seront definis par la Direction de 
1'organisme, le groupe projet qui aura ete constitue planifiera les etapes de travail 
suivantes : 
• Tests de la maquette (avec le comite d'utilisateurs). 
• Complement de 1'arborescence et priorisation des besoins de mises en 
ligne (avec le Comite de pilotage et le Comite editorial). 
• Traitement, en parallele, des volets technique, organisationnel et 
humain, impliquant, pour chaque produit : la redefinition de sa forme 
en fonction des besoins des utilisateurs, le travail sur les contenus, la 
recherche des solutions techniques les plus adaptees a une mise en 
ligne (cahiers des charges et budget), la definition des nouvelles 
methodes de production et des nouveaux circuits de validation et de 
diffusion, les decisions sur le devenir des supports papier, le traitement 
des consequences en termes de ressources humaines, etc... 
• Conception (avec le service informatique). 
• Lancement d'un site pilote sur une ou deux unites selectionnees. 
• Deploiement et accompagnement de 1'encadrement et des utilisateurs. 
A ce stade, le groupe de projet cedera sa place aux structures et acteurs qui auront ete 
progressivement mis en place et qui seront charges : 
• Du maintien des conditions techniques operationnelles de 1'intranet. 
• Du maintien des contenus. 
• De 1'enrichissement de 1'intranet : veille sur 1'evolution des besoins 
(enquetes et suivi des courbes d'utilisation) et ameliorations des 
solutions techniques. 
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SITES 
Site Admiroutes : association regroupant des personnes privees s'interessant a la 
modernisation du service public par 1'utilisation des technologies de 1'information et de 
la communication : http://www.admiroutes.asso.fr 
et plus particulierement: http://www.admiroutes.asso.fr/espace/intranet/set.htm 
Comment mettre en place un intranet dans une administration ? Les etapes du projet. 
Site Intranet.web-France presente, entre autres, une methodologie de gestion de projet 
intranet: http://intranet.web-France.com/methodologie.htm 
Site AuditWeb.net: http://www.auditweb.net/conseils/ 
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Glossaire 
Sources : 
- Glossaire etabli par 1'AFCEE/EDIFRANCE, Observatoire du commerce et des 
echanges electroniques, disponible sur le site EDIFRANCE <URL: 
http://www.edifrance.org/barre2.htm> et extraits de ce glossaire disponibles sur le site 
du Ministere des Finances et de l 'Industrie <URL: 
http://www.finances.gouv.fr/commerce electronique/lorentz/glossaire.htm> 
- Glossaires du site Admiroutes et des ouvrages cites dans la bibliographie 
- Terminologie dlnternet disponible sur le site de VOffice de la langue franqaise 
<URL : http://www.olf.gouv.qc.ca/> 
A 
ASP (Active Server Page) 
Technoiogie de script* cote serveur, permettant de construire des pages web a la 
fois dynamiques et interactives. C'est une technologie Microsoft. 
Adresse Internet 
Appellation complete attribuee a un ordinateur relie a Internet, selon les regles du 
systeme de noms de domaine et qui correspond au numero Internet de cet 
ordinateur. 
Adresse IP (Internet Protocol) 
Numero internet constitue de quatre nombres entiers separes par des points, qui 
identifie de fa?on unique un ordinateur connecte au reseau Internet et en permet la 
localisation. Comme le numero Internet et le nom Internet. qui servent a identifier 
un site Internet, peuvent etre utilises indifferemment pour acceder a ce site, on les 
considere comme des adresses. Cest la raison pour laquelle le terme « adresse 
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internet » est largement utilise pour designer ces deux notions. A titre d'exemple, 
l'adresse 132.203.250.87 peut se lire ainsi : 1'ordinateur 87 situe sur le 250® reseau 
du reseau 203 qui, lui, se trouve dans le reseau global 132. Ce type d'adressage 
constitue la base du protocole de communication TCP-IP. 
Adresse Web (Synonyme : URL*) 
Ensemble de donnees permettant d'avoir acces a l'information d'Internet quand on 
utilise un navigateur Web et qui contient une methodc d'acces au document 
recherche, le nom du serveur et le chemin d'acces au document. Les termes 
« adresse web » et « adresse Internet » sont souvent confondus. II y a lieu de faire 
la distinction entre ces deux denominations, puisque toutes les ressources Internet 
(et non seulement les sites Web) auxquelles on a acces grace a un navigateur Web 
possedent leur adresse Web (un site FTP a son adresse Web). Par exemple, pour 
telecharger un fichier, la plupart du temps, il faut avoir acces au serveur FTP dans 
lequel il est stocke. Si on le fait a partir d'un navigateur Web, on utilisera son 
adresse Web, mais si on le fait a partir d'un client FTP, on utilisera son adrcsse 
FTP. 
C 
Client-serveur 
Expression decrivant la relation qui existe entre un ordinateur et un ordinateur 
serveur au niveau des applications mises en reseau. Le systeme client est en 
general 1'ordinateur de bureau d'un collaborateur. Le serveur est le plus souvent un 
ordinateur de plus grande puissance qui peut stocker de gros volumes de donnees 
et servir a executer des programmes importants. 
Commutation de paquets 
Technique consistant a transmettre des informations en les decoupant en blocs de 
dimension controlee (paquets*), chaque paquet etant muni d'informations lui 
permettant d'etre vehicule a travers le reseau jusqu'au destinataire. Cest la 
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technique de communication utilisee en France par le reseau Transpac. Le paquet 
consiste en une suite de bits comportant des donnees et des signaux de commande, 
transmis et commutes comme un tout. 
Courrier electronique (E-mail: Electronic Mail) 
Le terme general "e-mail", contraction de Electronic mail (courrier electronique) 
designe a la fois l'application de courrier electronique qui permet d'executer 
electroniquement des messages a une adresse d'un reseau local ou global (par 
exemple Internet) et 1'adresse electronique d'une boite aux lettres. Le courrier 
electronique est l'un des services de base offert par tous les fournisseurs d'acces a 
1'Internet. La Delegation generale a la langue frangaise (DGLF) recommande 
1'utilisation des mots "courriel" ou "mel". 
D 
Debit 
Quantite de donnees empruntant un canal de communication pendant un intervalle 
de temps mesure en Mbit/s ou Mo/s ou Mbps (mega bits par seconde et idem en 
kilo bits). 
E 
Ethernet 
Tvpe de reseau local (voir reseau). 
F 
FAQ (Frequently Asked Question) 
Traduit en fran?ais par "Foire aux questions", ce terme designait a i'origine !e 
document contenant les reponses aux questions les plus lrequemment posees dans 
un serveur de news. Le FAQ est un document qui regroupe les questions et les 
reponses les plus courantes associees a un sujet. 
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Firewall 
Traduit en fran^ais par « pare-feu », Ce terme designe un ensemble de materiels et 
logiciels informatiques charges de proteger le reseau informatique (Intranet) contre 
les intrusions du monde exterieur par le biais du reseau Internet. Ces ecrans de 
securite protegent le reseau interne contre toute intrusion. 
Frame 
Traduit en franpais par "cadre". Division de la fenetre du navigateur Web en 
Plusieurs fenetres dans chacune desquelles s'afflche un document HTML different. 
Chaque frame possede son propre URL*. 
FTP (File Transfer Protocol) 
Protocole TCP/IP permettant aux ordinateurs d'echanger n'importe quel type de 
fichier qui peut etre un document ou une application. Le webmestre peut mettre en 
ligne les mises a jour de son site par FTP. 
G 
Groupware 
Contraction de 1'anglais "group" (groupe) et "software" (logiciel). Designe tous les 
logiciels qui permettent ou facilitent, sur les reseaux, le travail d'un groupe de 
personnes, le partage structure de 1'information et la communication d'equipe. 
Gif (Graphics Interchange Format) 
Format de fichier graphique permettant une compression non destructrice, adapte 
aux images contenant peu de couleurs, 256 au maximum (dessins et icdnes). 
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H 
HTML (Hyper Text Markup Language) 
Langage de description de documents et de presentation permettant de creer des 
pages Web. II permet d'indiquer la police de caractere, la taille de ceux-ci, la mise 
en page, d'inserer des images ou des liens hypertextes. 
Hypertexte 
Procede etablissant la liaison de certains objets (mots, phrases, icones, ...) d'un 
texte vers d'autres textes, ou fichiers. Ainsi, un mot affiche en sur brillance ou en 
couleur sur une page Web (ou dans un autre document, par exemple, les fichiers 
d'aide Windows) permet de passer a un autre document lorsqu'il est selectionne ou 
clique. Le document lie peut etre un fichier a transferer, un son, une animation ou 
une page Web. 
Hypermedia 
Extension de 1'hypertexte a des donnees multimedias, permettant d'inclure des 
liens entre des clements textuels, visuels et sonores. 
I 
Internet 
Acronyme de 1'expression anglophone INTERnational NETwork (rcseau 
international). Llnternet est un reseau constitue d'une federation de reseaux 
d'ordinateurs qui utilisent le meme protocole de communication (TCP/IP*) et 
fonctionnent comme un reseau virtuel unique et cooperatif. II regroupe plus de 40 
000 reseaux dans le monde et constitue sans doute le plus grand reseau mondial 
d'equipements informatiques heterogenes. Tout ordinateur supportant un logiciel 
conlorme saura communiquer, sur divers types de liaisons, avec un autre. Par 
ailleurs, Internet utilise un systeme international d'adresses* qui permet d'envoyer 
un message ou un fichier a un correspondant en tout point du monde, sans 
ambiguite. Ces caracteristiques permettent une communication generalisee. 
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Intranet 
Reseau interne cTune entreprise utilisant les teehnologies Internet. En effet 
Vlnternet n'est pas seulement un moyen de communication rapide avec le monde 
entier : il permet aussi d'optimiser la communication interne et donc le 
fonctionnement d'une entreprise. II est beaucoup plus performant et plus riche 
qu'un simple reseau traditionnel, tout en utilisant les principes de fonctionnement 
et les outils de 1'Internet (courrier electronique, news, pages web...) derriere la 
protection de firewall. Llntranet permet la mise en valeur du "capital 
d'information" de 1'entreprise ; il s'agit d'un outil du groupware. 
IP (Internet Protocol) (protoeole Internet) 
Le "protocole Internet" (abreviation "IP") est un element essentiel de la famille de 
protocoles TCP/IP. IP n'a ni connexion ni securite. Son role est d'ouvrir les paquets 
de donnees transmis sur le reseau et de les refermer lorsqu'ils parviennent a leur 
destination. II est aussi responsable de 1'adressage, qu'il effectue sur la base de 
1'adresse source et de 1'adresse cible (voir adresse IP). 
J 
JPEG (Joint Photgraphic Expert Group / Groupe eommun d'experts en 
photographie) 
Standard de compression d'images numeriques bien adapte pour les photos. 
L 
Lien intrapage 
Lien hypertexte reliant des parties d'un meme document HTML. Les liens 
hypertextes internes sont tres utiles pour naviguer dans un doeument HTML un 
peu long. 
Synonyme(s): hyperlien interne, lien interne, lien intradocument, signet 
(Frontpage). 
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Lien hypertexte 
Mot ou bouton surligne permettant de passer d'une page a 1'autre sur un meme site 
ou n'importe ou dans le monde. 
M 
Moteur de recherche 
Logiciel d'orientation sur l'Internet. En formulant sa demande par mots-clcs, 
1'utilisateur obtient les adresses et les informations qu'il recherche. Les moteurs de 
recherche utilisent des agents intelligents, sorte de programmes informatiques 
parametres en vue d'accomplir une mission et de prendre une decision dans le 
respect des contraintes qui lui sont imposees par le parametrage. Un moteur de 
recherche peut etre capable de traiter les concepts, les metaphores, les associations 
d'idees. 
Multiplexeur 
Equipement reseau permettant de faire passer plusieurs communieations sur un 
seul canal. 
N 
Navigateur 
Web browser en anglais. Logiciel permettant de consulter lcs informations qui se 
trouvent sur les pages du World Wide Web (texte, images, son et animations). Ces 
informations sont proposees sous differents formats ; le role du navigateur Web est 
d'unifier 1'aspect de ces informations et la maniere d'y acceder. 
NTIC ou TIC (Nouvelies technologies de 1'information de la communication) 
Technologies de 1'mformation qui se caracterisent par les developpemcnts recents 
dans les domaines des telecommunications -(notamment les reseaux) et du 
multimedia, ainsi que par la convivialite accrue des produits et des services qui en 
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sont issus et qui sont destines a un large public de non-specialistes. Le qualificatif 
« nouvelles » est parfois omis. 
P 
Paquet 
Segment d'information envoye sur Internet ou sur d'autres types de reseau. Un 
paquet contient toujours une adresse d'origine et une adresse de destination, ainsi 
que d'autres informations de services, en plus des donnees qu'il transporte. Designe 
1'ensemble des donnees gerees en un envoi par le protocole IP. Le mot datagramme 
a la meme signification. 
Protoeole 
Ensemble de conventions permettant le dialogue entre deux ordinateurs pour 
accomplir une tache donnee. 
Pull / push 
La methode "traditionnelle" de consultation d'un site Web consiste, pour 
1'utilisateur, a taper 1'adresse du site qui 1'interesse sur le reseau et, a 1'aide son 
navigateur, a charger les pages recherchees afin de les afficher. Cette methode, le 
"pull", consiste a aller chercher l'information ou a la tirer vers soi. La methode du 
"push" fonctionne de fa<?on inverse. En effet, plusieurs logiciels permettent 
desormais de determiner le profil de 1'utilisateur et de lui proposer un contenu 
correspondant precisement a ses gouts ou interets. Cette technique permet 
notamment d'etablir un tableau de veille dans lequel 1'utilisateur reference ses 
preoccupations particulieres. 
R 
Reseau 
Dans le contexte informatique, c'est ce qui permet de relier plusieurs ordinateurs 
entre eux, leur permettant d'echanger des informations. Un reseau peut etre de 
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nature locale et connecter les ordinateurs d'un meme immeuble. On parle alors de 
reseau local", (Locai Area Netword ou LAN). A 1'inverse, un reseau reliant des 
systemes situes en differents points du globe est qualifie de reseau "longue 
distance" (Wide Area Network ou WAN). 
Routeur 
Ordinateur charge de gerer le reseau Internet et servant de noeud d'interconnexion. 
C est le poste d'aiguillage des paquets ou datagrammes sur les lignes de 
transmission. II assure la gestion des tables d'adresses IP. 
S 
Script 
Langage d'instructions simples, peu structurees, permettant d'automatiser certaines 
tSches en se passant d'un reel langage. 
Serveur 
Ordinateur fournissant des services a d'autres ordinateurs d'un reseau. Voir aussi 
client-serveur. 
T 
TCP/IP (Transmission Control Protocol) / (Internet Protocol) 
Les deux principaux protocoles de communication entre ordinateurs sur Internet. 
Les differents reseaux prescnts sur Internet sont relies par des ponts techniques et 
utilisent une meme norme de communication, le protocole TCP/IP. TCP (Transfert 
Control Protocol) est un protocole de communication par paquets. II assure la 
communication de bout en bout entre les deux equipements. IP (Internet Protocol) 
represente le standard d'adressage. IP gere les adresses uniques de chaque station. 
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Telechargement 
Action d'envover ou de recevoir (upload / download) tout type de donnees 
informatiques a partir d'un ordinateur connecte a un reseau. Dans la grande 
majorite des cas, il conviendrait de parler precisement de teledechargement 
(downloading) et de reserver le terme telechargement pour les operations en 
direction du serveur (uploading). 
U 
URL (Uniform ressource locator) 
Voir adresse Web 
W 
Webmestre 
Responsable d'un site Web. 
Wysiwig (what you see is what you get: ce que vous voyez a 1'ecran est ce que 
vous obtenez avec le navigateur et sur le papier) 
Traduit en frangais par tel ecran-tel ecrit. Principe de fonctionncment de logiciels 
de traitement de texte et d'editeur de pages HTML. 
Workilow 
Automatisation de la circulation des informations de 1'entreprise et des differentes 
etapes de validation qui lui sont appliquees. Des outils permettent 1'automatisation 
des procedures, auparavant modelisees sous forme d'organigrammes. Ces derniers 
refletent l'enchainement lineaire ou parallele des taches a accomplir et les 
differents services de 1'entreprise. 
World Wide Web / WWW / Web / W3 
World Wide Web, par abreviation, "WWW", "Web" ou "W3" signifie "toile 
d'araignee mondiale" et designe un service interactif propose sur 1'Internet. Ce 
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systcme hypermedia distribue en mode client-serveur met a disposition toutes 
sortes d'informations composees de textes, d'images, de sons et de sequences video 
sous forme de documents hypertextes et permet de consulter ces informations 
disposees en pages Web a 1'aide d'un logiciel de navigation. 
X 
X 2 5  
Les normes Xx constituent un ensemble utilise pour les reseaux de donnees. Elles 
sont exprimees sous forme « d'avis ». X 25 est une norme d'interconnexion de 
reseau. Cest une norme de telecommunications pour les reseaux publics de 
commutation de paquets*. 
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ANNEXE 1 
CPAM Saint-Etienne 
Projet intranet: conducteur generique d'entretien 
(adapte suivant ia categorie des interviewes) 
Liste de personnes rencontrees : 
Directeur General - Directeur fmancier - Directeur Administratif - Sous Directrice des 
Prestations - Sous Directrice du Risque - responsable Documentation - responsable Gestion 
des Ressources Humaines - responsable Communication Interne - responsable Formation -
responsable Statistiques - responsable Developpement Operationnel - responsable Invalidite / 
Immatriculation - responsable Informatique - responsable Production - responsable 
Reglementation - responsable Sesam-Vitale - Un responsable de secteur prestation -
responsable Action Sanitaire et Sociale / Prevention - responsable Relations avec Ies 
Professionnels de Sante. 
1. Point sur les pratiques relatives aux NTIC : 
Messagerie 
Boite aux lettres personnelle 
Boite aux lettres geree ou deleguee 
utilisation 
Internet 
Acces personnel 
Acccs professionncl 
Quels outils/methodes de recherches utilises 
Intranet national Medi@m 
Connaissance existence de cet outil et mode d'acces . 
Installation sur Poste Multifonctions personnel 
Connaissance du contenu 
Frequence utilisation 
Mode utilisation 
Documentations en ligne 
Connaissance du contenu 
Utilisation 
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2. FIux d'informations 
Panorama des reeeptions, des acces et des diffusions d'informations par : messagerie, fax, 
medi@m, supports papier, telephone. 
Principaux constats relatifs a : circulation de Vinformation (delais - redondances - carences..), 
classement, recherches. 
3. L'approche de 1'outil et des besoins relatifs a un intranet 
En tant qu'agents de direction ou en tant que cadres managers 
Vision de ce qu'est un intranet 
Quelle valeur ajoutee attendue 
Approche des risques et des difficultes 
Quel niveau de priorite de ce dossier pour 1'organisme, le secteur... 
Niveau de maturite TIC dans 1'organisme 
4. Les besoins : 
41. En tant que serviee producteur/diffuseur potentiel d'information, de documents, de 
services..., susceptibles d'enrichir un intranet local 
Quoi: lister les informations/services existants susceptibles de passer par un intranet 
local 
Envisager autres informations/services susceptibles d'etre crees et mis en ligne 
Pour qui (cerner precisement une ou des cible(s)) - pour quoi faire 
Acees generalise ou acces limite pour certaines categories sur certains sujets (mot de 
passe) 
Si le eontenu suseeptible d'etre mis en ligne existe deja : 
Quel est son etat actuel ? (papier, fichier...) - quel volume 
Quelle fiabilite actuelle 
Avec quelle procedure de validation des contenus avant mise en ligne 
Comment - avee quels moyens humains (pour creer les pages, pour les maintenir a 
jour) (»> voir fiche : Les acteurs d'un projet intranet) 
Avec quelles consequences humaines et organisationnelles 
Envisager modifications de la nature des taches, modifications des competences 
necessaires, deplacement de charges de travail induites...etc.... 
Quel degre de participatif est a envisager sur intranet 
Mel du vvebmestre ou du responsable du service producteur d'informations 
(pour simple envoi de messages individuels) 
Foire aux questions 
Forums 
Autre formule 
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42. En tant que service utilisateur de Fintranet 
Quels type d'info, de services etc... voudriez vous trouver sur intranet local pour votre 
service ou secteur 
43. En tant qu'utilisateur direct 
Idem, pour vous meme en tant que cadre utilisateur de 1'outil 
5. Ouverture d'une bourse aux idees pour trouver le nom de cet intranet local 
Pour visiter les intranets d'autres CPAM 
Se mettre dans MEDIAM et remplacer l'adresse par celle de 1'intranet vise 
Y observer : Les contenus, la "navigation", le graphisme. 
xxxx 
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ANNEXE2 
Les acteurs dfun projet intranet1 
1 la hierarchie 
S'implique et soutient le projet - evalue les experiences - propose des ameliorations de structures. 
2 le comite editorial 
est compos6 de representants des differents services producteurs. 
donne un avis sur les contenus 6ditoriaux. 
rdgle les litiges eventuels entre services producteurs d'information similaire et/ou contradictoire 
3 Vequipe projet >» service charge de 1'intranet 
le chef de projet ayant des competences techniques, organisationneiies 
initiation de la demarche - diagnostic de 1'existant - objectifs et orientations du projet - analyse des 
besoins 
6tudes organisationnelles 
participe au choix des logiciels destines aux utiiisateurs 
liaison avec le service informatique - iiaison avec la hierarchie 
6valuation, bilan et reorientation eventuelle 
reflechit sur les elements devant etre transftres sur 1'Internet. 
s'informe sur les realisations des autres organismes. 
le webmestre (le chef de projet jouera le plus souvent ce role) 
montage du prototype, architecture du site 
choix collegial des logiciels destines aux utilisateurs 
gere la page d'accueil en liaison avec les sites producteurs 
un (ou plusieurs) communicateur-animateur 
informe- convainc-lance la dynamique : conferences, seminaires, deplacements sur site... 
stimule continuellement les producteurs pour alimenter le site 
un (ou plusieurs) formateur 
forme aux outils (logiciels d'edition de pages HTML, logiciels FTP, logiciels de traitement de 
1'image...) 
« hot line » 
un (ou plusieurs) maquettiste/graphiste multim6dia 
c'est un metier appele a se developper, car 1'image fixe, le son, 1'image animee, la video deviendront de 
plus en plus importantes sur un WEB. 
la reconversion de personnel interne est fortement conseillee 
1 Source : http://www.admiroutes.asso.fr/espace/intranet/acteur.htm 
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2 les services producteurs 
un (ou plusieurs) valideur de contenu £ditorial 
verifie le contenu editorial a mettre en ligne 
des r6dacteurs HTML 
Les r6dacteurs habituels, seront formes a utiliser 1'HTML (C'est aujourd'hui aussi simple que d'ecrire 
en word) & partir des instructions du webmestre. 
Le m6tier de secretaire pourrait evoluer vers ia « mise en page html» 
3 le service informatique 
sa participation et son implication sont primordiales. II doit maintenir les serveurs, etablir les liaisons avec les 
bases de donnees. II doit fournir les outils pour les listes de diffusions, les forums, la messagerie electronique... 
4 societes de service 
interventions ponctuelles permettant la mise a niveau de 1'equipe et du produit. 
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ANNEXE3 
CPAM Saint-Etienne 
Projet intranet: recapitulatif des pratiques et comportements TIC 
(resultat suite 19 entretiens juin - juillet 2000) 
Equipement miero informatique 
Tous les cadres interviewes sont dotes d'un PMF, 2 depuis quelques semaines seulement. 
Messagerie Hermes 
BAL geree personnellement: 7 cadres 
BAL geree par secretaire : 12 cadres 
En regle generale, il semble que 1'utilisation se resume pour 1'instant a la lecture ou a 
1'impression des messages re?us, sans gestion reelle de ceux ci (classement dans repertoires 
par exemple). 
Dans 4 cas, mes interlocuteurs m'ont precise qu'ils n'avaient pas encore utilise la possibilite 
d'envoyer des messages. 
A titre d'anecdote, suite a mes demandes de rendez vous, presentees par messagerie aupres 
des cinq agents de Direction, les reponses ne me sont pas parvenues par ce support (reponses 
sous forme manuscrite sur la copie papier du message ou par telephone de la secretaire ou 
encore par deplacement d'une secretaire qui s'excusait de ne pas repondre par un courrier 
signe de 1'agent de Direction concerne). 
Internet 
6 personnes sur les 19 interviewees utilisent internet a titre personnel dont 1, quasi 
exclusivement pour la messagerie. 
Environ la moitie des personnes dotees d'un acces internet a titre professionnel ont ete 
interviewees soit 6 personnes. 3 personnes ont essentiellement recours a internet pour 
consulter des sites precis en relation avec leurs missions. 
Une personne utilise la messagerie pour des echanges reguliers avec un organisme partenaire. 
Globalement les personnes dotees d'un acces internet effectuent tres ponctuellement des 
recherches : seule la responsable Documentation a regu une formation. 
Serveur web Mediam 
8 personnes utilisent cette source, 4 quotidiennement et 4 regulierement. 
4 personnes explorent directement les rubriques en relation avec leur domaine de 
responsabilite, 3 effectuent des recherches dans la base en parcourant 1'arborescence du 
sommaire et seule, la responsable Documentation effectue reellement des recherches par mots 
cles. 
Parmi les 11 autres personnes n'ayant pas recours a Mediam, 5 precisent qu'elles n'ont pas de 
connaissance reelle du contenu et/ou pas d'utilite de 1'outil pour leur activite. 
Doeumentation en ligne sur le reseau 
Globalement pas d'utilisateurs sur les 19 personnes rencontrees. Une personne m'a neanmoins 
signale ne pas utiliser le repertoire interne en ligne parce qu'il etait incomplet et ne reprenait 
pas 1'integralite des renseignements des documents papier. 
Deux remarques relatives au vocabulaire 
L/expression "NTIC non connue par certains interlocuteurs. 
Lien non systematiquement fait entre 1'appellation institutionnelle Hermes et le terme 
messagerie. 
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ANNEXE4 
CPAM Saint-Etienne 
Projet intranet: recapitulatif des echanges portant sur les changements lies 
a rintroduction des TIC 
(resultat suite 19 entretiens juin -juillet 2000) 
L' etat qui suit est un regroupement de reflexions eparses echangees iors des entretiens ne constitue pas la representation de 1'analyse de 
chaque interviewe. 
Ce que change une mise & disposition d'information et de documentation par un web : 
- Rapidit6 de transmission 
- Une mise a disposition instantance sur une source unique de consultation 
- Rationalisation du travail des producteurs/diffuseurs d'information 
. Moins de manipulations pour le diffuseur (preparation d'envois papier ou disquette) » a voir k terme : 
impacts sur activites des services reprographie et courrier 
. Moins, voire, aucune gestion de listes de destinataires pour le diffuseur (neanmoins gestion des listes 
des destinataires « pour execution ») 
. Modification du travail des secretaires (mise en ligne » competences a adapter) 
Une readaptation/reorganisation necessaire pour les destinataires. notamment. cadres 
. Exploiter plusieurs sources d'information suivant deux demarches : 
- la demarche "traditionnelle" = exploiter 1'information dont on a ete design6 destinataire : cette 
information arrive sur le bureau sous forme papier (courrier - fax) 
- la demarche "nouvelle" = Aller chercher 1'info aupres de sources potentielles sous forme 
electronique 
information mise £ disposition (site web) pull 
ou 
adressee personnellement (messagerie ou web) push 
. Repenser son fonctionnement/organisation de cadre vis k vis des plages de travail consacrees a 
Vinformation : moment d'acces a 1'information choisi par chaque salarie, donc » pour les responsables 
moins de latitude pour positionner/organiser les moments reserves a la diffusion et a 1'explicitation 
d'information dans 1'unite de travail 
»risques sur deux plans 
* modification rapports hierarchiques - role du cadre 
* "flottements" possibles dans l'activite de 1'unite 
donc, solutions a trouver. 
. Repenser le systeme d'acces ult6rieur a 1'information re?ue (classement - "chrono" - archivage »> 
une partie de cette fonction est maintenant tenue par le web »> gerer supports papier / electronique) 
. Deplacement de la problematique papier vers le destinataire 
Etude de cout necessaire : cout d'une sortie imprimante par rapport au cout d'une photocopie 
sur photocopieurs implantes dans les unites et d'une photocopie executee par le service 
reprographie 
Risque reel d'inflation des impressions papier au niveau des destinataires (constat dans la Cpam 
visitee) 
. Adaptation a de nouveaux modes de consultation et recherche d'informations 
Ce que change une messagerie : 
- Retour de 1'ecrit - utilisation d'un style adapte 
- Dialogue asynchrone 
- Rapidite de transmission de documents joints 
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- Rationalisation du travail des producteurs/diffuseurs d'information 
. Idem ci-dessus s'agissant des manipulations papier et des gestions de listes facilitees 
- Une readaptation/r6organisation necessaire pour le destinataire notamment cadre 
. Idem ci-dessus s'agissant de Fexploitation de plusieurs sources d'information et deplacement 
probldmatique papier 
. Repenser le systeme de transmission et d'acces ulterieur a 1'information re?ue (diffusion - classement -
archivage >»soit sorties papier pour circulation/transmission aux personnes concernees puis 
classement dans dossiers papier, soit utilisation de la fonction "transfert de messages" vers les personnes 
concerndes et classement dans des repertoires informatiques ouverts selon la logique du plan de 
classement ou autre) 
- Evolution rapports hierarchiques : chaque salarie dote d'une bolte aux lettres devient emetteur potentiel 
d'informations avec plus de liberte et moins de controle 
En resume : 
Des readaptations de chacun dans son rapport & 1'information et & la communication : 
Le retour de 1'ecrit 
Deplacement vers les sources potentielles d'information 
Un mode nouveau de consultation : la navigation hypertexte 
Des modes nouveaux de recherche : recherche par arborescence, mots cles, multicriteres 
Cadrages n6cessaires 
De nouvelles regles sont a construire et a respecter : charte de gestion et charte d'utilisation des outils : 
messagerie - web - Fax... 
Etude prealable intranet - Annie Foujols annexes - page 9 sur 21 
ANNEXE5 
QUESTIONNAIRE : analyse des donnees en vue mise en ligne (source: site Admiroutes) 
Branehe: 
Service : 
Completez un formulaire par document ou information - merci 
Personne-source: 
Telephone: 
1 - titre du document ou de 1'information : 
2 - sujet (bref descriptif du contenu): 
3 - sources : 
4 - nature des informations : 
texte • tableaux • formulaires Q imprimes • illustrations • 
photographies • 
autres a preciser: 
5 - support actuel: 
papier • 
informatique • nom du logiciel utilise : 
support numerique • precisez : 
6 - volume, periodicite : 
nombre de pages : 
periodicite : annuelle mensuelle • hebdomadaire • autre a preciser : 
7 - ce document dispose-t-il 
d'une table des matieres : oui • non • 
d'un lexique : oui non • 
8 - ce document fait 1'objet d'une procedure de validation : oui • non 
si oui, la decrire : 
document signe : oui non 
8 - circuit actuel de diffusion : 
10 - nombre d'exemplaires : 
11 - commentaires libres : 
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ANNEXE6 
CPAM Saint-Etienne 
Analyse de quelques produits d'information et de documentation 
et des circuits de production/diffusion correspondants 
(juillet 2000) 
QUI 
Producteurs ou ditluseurs 
QUOI 
Produits d'information ou de 
documentation 
COMMENT 
Circuits / supports 
. Remarques 
. Pistes 
DIRECTION 
5 secretaires de 
Direction 
Courriers organis-
mes nationaux 
Circulaires organis-
mes nationaux 
Reception par: courrier 
et/ou fax et/ou messagerie 
et/ou Mediam 
Mise en circulation/diffu-
sion par plusieurs catego-
ries d'acteurs : 
. Secretaires de directjon 
. Service Documentation 
. Agents de Direction 
Multi intervenants dans 
chaque categorie 
(notamment rotations des 
secretaires) 
Multiples supports de 
diffusion ou/et de mise en 
circulation : 
. papier (avec liste de 
personnes concernecs pour 
les mises en circulation) 
. messagerie (transfert) 
. disquette et/ou fax 
jusqu'a 4 points d'entree 
pour le meme document 
(essentiellement pour des 
documents CNAMTS) 
puis traitement par multi 
intervenants diffusion 
interne par multi supports 
consequences au niveau 
des oroducteurs/diffu-
seurs : 
canaux et intervenants 
entrecroises 
»perpetuelles discus-
sions et mises au point 
entre les intervenants 
»gestion de listes de 
destinataires 
»multiplication des 
activites de photocopie 
(perte de temps et 
consommation papier) 
Consequences au niveati 
des destinataires : 
»redondances des 
receptions papier (alors 
qu'eventuel acces direct a 
1'information par Mediam) 
ou, au contraire, deficit 
d'information 
solutions oreconisees : 
• utiliser lorsque cela est 
possible le transfert de 
messages via Hermes (plus 
globaiement revoir 
repartition des boites aux 
lettres direction et 
1'organisation de la 
reception/routage du 
courrier Direction » 
rapport parallele remis a la 
Direction. 
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QUI 
Producteurs ou diffuseurs 
QUOI 
Produits d'information ou dc 
documentation 
COMMENT 
Circuits / supports 
. Remarques 
. Pistes 
• optimiser la connaissan-
ce commune et le recours a 
Mediam 
prevoir 1'acces a Mediam 
par l'intranet local (acces 
sur page d'accueil Mediam 
et acces directs sur cer-
tains themes a partir de 
certaines rubriques de 
1'intranet local) DIRECTION 
GENERALE 
Service Documen-
tation 
Code de !a Securite 
Sociale 
- Source : Journal Officiel 
(JO) 
- Nature des informa-
tions : 
texte 
illustration 
- Supports 
. de production 
fichiers .doc . 
+ collages 
(illustration) 
. de diffusion 
papier 
- Circuits de diffusion : 
Doc -> Sces detenteurs du 
Code de la Securite 
Sociale (37 ex) 
- Circuit de validation : 
aucun 
- Volume global: environ 
250 pages annuelles 
- Periodicite : MAJ 
trimestrielle a minima 
- Table des matieres : non 
- Lexique : non 
La question est posee sur 
1'utilite de ce circuit 
compte tenu de 1'acces 
direct a Mediam ou les 
mises ajour (MAJ) sont 
integrees en moins de 15 
jours apres parution au JO 
Nomenclature Gene-
rale des Actes Pro-
fessionnels et No-
menclature Generale 
des actes de biologie 
Idem Idem ci-dessus 
Tarif Interministe-
riel des Prestations 
Sanitaires 
Idem Non cncore sur Mediatn 
Listes de 
professionnels de 
sante 
Differents services etablissent des listes de 
professionnels de sante sur fichiers .xls, .doc ou base de 
donnees ACCESS | 
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QUI 
Producteurs ou diftuseurs 
QUOI 
Produits d'information ou de 
documentation 
COMMENT 
Circuits / supports 
. Remarques 
. Pistes 
SOUS DIREC-
TION DES 
PRESTATIONS 
Services Production 
Methodes et 
Reglementation 
«pagesjaunes »du 
Guide de 
1'Assurance Maladie 
(le Guide de 
1'Assurance Maladie 
est dans Medifalm. 
accessible par 
recherche 
multicriteres) 
- Source : analyses internes 
- Nature de 1'information : 
. texte 
- Supports: 
. de production 
fichiers .doc 
. de diffusion 
papier 
- Circuit de validation : 
SRI -> CPP -> SRI 
- Circuits de diffusion : 
SRI -> Doc -> services 
detenteurs du Guide du 
technicien (142 ex) 
volume global: non estime 
periodicite: MAJ 
trimestrielles 
table des matieres : oui 
lexique : oui 
service Documentation = 
role de diffuseur 
ces documents sont 
inseres dans les classeurs 
du Guide de 1'Assurance 
Maladie en regard des 
chapitres correspondants 
Fiches Documenta-
tion techniques 
("FIDQC") 
source : syntheses internes 
Nature de 1'information : 
. texte 
. illustrations 
. cartes 
. tableaux 
Supports actuels : 
de production : 
. fichier .doc 
. collages 
de diffusion : 
. papier 
Circuit de validation : SRI 
Circuit de diffusion : 
SRI -> Doc -> detenteurs 
de Fidoc (110 ex) 
Volume : 20 a 30 feuillets 
Periodicite : MAJ tous les 
2 mois environ 
Table des matieres : oui 
Lexique : oui 
Idem ci-dessus 
TOUTES 
BRANCHES 
Tous services 
Notes de service Source : redactions par 
responsables de service 
Supports actuels : 
. de production : 
. fichier .doc ou .xls 
.collages 
.documents 
dactylographies 
. de difTusion : 
papier 
Dans certains services, les 
fichiers ne sont pas 
conserves au dela de 
queiques mois 
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QUI 
Producteurs ou diffuseurs 
QUOI 
Produits d'information ou de 
documentation 
COMMENT 
Circuits / supports 
. Remarques 
. Pistes 
Circuits de validation : 
variables, puis signature 
par un ou deux agents de 
Direction 
Circuit de diffusion : 
Attribution des references 
par service Documentation 
Puis, 
Diffusion par les services 
producteurs (nombre 
variable d'exemplaires 
suivant les destinataires 
designes) 
Volume: environ 1200 
notes "vivantes" de 4' 
pages en moyenne 
Sommaire : non 
Lexique : non 
Fiabilite : certaines notes 
necessitent une reactuali-
sation des contenus et cer-
tains chainages de notes ne 
sont pas corrects. 
Chaque service producteur 
est egalemeni diffuseur: 
perte d'energie et risques 
d'erreurs (chaque service 
producteur suit les 
mouvements intervenant 
sur les structures et le 
personnel) 
eventuelles divergences 
d'appreciation dans 
1'etablissement des listes 
de destinataires 
Communication 
interne 
Supports internes 
d'information : 
"Infos Rapides" et 
"Lettre a 
1'encadrement" 
Source: redactions par 
responsables services et/ou 
par responsable 
Communication interne 
Nature de 1'information: 
. texte 
. tableau 
. iliustrations 
. photographies ' 
Supports: 
. de production 
fichier (logiciel 
Publisher) 
. de diffusion 
papier 
Circuit de validation 
Com. Int. -> Resp. GRH -
> Agent de Direction 
Circuit de diffusion : 
Com. Int.: 
-> Service Courrier 
-> distribution directe 
dans 1'immeuble 
(nbre d'exemplaires : 320) 
puis avec listes a emarger 
et affichage sur panneaux 
communication 
Le support Infos Rapides 
comporte des informations 
de type "Flash" et des 
articies de fond 
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ANNEXE7 
CPAM Saint-Etienne 
Projet intranet: recapitulatif des besoins expriines 
(Juillet 2000) 
typologie des informations : 
1 - informations liees au sens, aux objectifs et rdsultats de 1'Institution 
2 - connaissance de 1' Institution et de son environnement 
3 - informations liees au sens, aux objectifs et r6sultats de 1'organisme 
4 - connaissance de 1'organisme - decloisonnement des services (organigramme - missions/activites des 
services .. ) 
5 - connaissance de 1'organisme - vie de 1'organisme (les regles internes, les relations sociales, les 
evolutions individuelles ...) 
6 - informations utiles dans l'exercice quotidien de 1'activite (reglementations, modes operatoires, listes 
de toutes natures ...) 
Regroupement 
par fonction 
Produits ou services 
evoques 
Auteurs de la proposition Cat6gories de 
salaries 
Typologie des 
informations 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs 
concern6s 
Politique 
strategie 
(direction) 
Les instances deci-
sionnelles : 
Presentation Conseil 
d'administration 
Non 
demande 
Les missions/projets/ 
plans de travail de 
1'organisme: 
Projet de Branche 
(NB : accessible par 
Mediam) 
Directeur 
General 
tous les salaries l 
Projet local/Contrat 
Pluriannuel de Gestion 
Resp. Com 
Resp. FP 
tous les salaries 3 
Plan de travail transver-
sal de l'organisme 
(groupes de travail -
themes - composition -
echeances - suivipro-
gression) 
Resp. FP tous les salaries et plus 
particulierement les 
cadres 
3 - 4  
Des resultats, des indi-
cateurs : 
Tableau de bord 
organisme 
Directeur 
General 
Directeur 
Financier 
Sous 
Directrice 
des 
prestations 
Resp cellule 
statistiques 
tous les salaries 3 
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Regroupement 
par fonction 
Produits ou services 
6voques 
Auteurs de ia proposition CatSgories de 
salaries 
Typologie des 
informations 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs 
concernes 
Suivi indicateurs du 
Contrat Pluriannuel de 
Gestion 
Resp. deve-
loppement 
op6rationnel 
(DOP) 
Resp. Com 
tous les salaries 3 
Des informations : 
Infos du Directeur Directeur General 
tous les salaries 3 
La mise en ligne de 
documents de suivi 
d'activit£ et de bilan : 
Rapport d'activite de 
1'organisme ou extraits 
(faits marquants par 
exemple) 
Resp. FP tous les salaries 3 
A terme : plan qualit6 Resp. DOP 
Informa-
tion et com-
munieation 
internes 
Presentation de l'or-
ganisme et presenta-
tion des services : 
"Dossier"CPAM 
organigramme 
simplifie 
Immeuble Loubet 
Implantations 
Presentation services 
Cartographie 
permanences 
exterieures 
Resp. Com tous les salaries et tous 
ies stagiaires 
4 
Liste des permanences 
CPAM, S. Social, CAF 
Resp. Doc tous ies salaries 4 - 6  
Des informations 
internes : 
Flashes information 
Equivalent Infos 
Rapides et Letire a 
1'encadrement 
Resp. 
secteur 
prestations 
Resp. Com tous les saiaries 1 - 2 - 3 - 4 - 5 - 6  
Dossiers (equivalent n° 
speciaux Infos Rapides) 
Directeur 
Administra-
tif 
Resp. FP 
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Regroupement 
par fonction 
Produits ou services 
evoques 
Auteurs de la proposition Categories de 
saiaries 
Typologie des 
informations 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs 
concern6s 
Documen-
tation 
generale 
Des produits 
documentaires: 
Revues ou dossiers de 
presse 
Dossiers thematiques 
generalistes 
Pas de 
demande 
Des listes : 
Repertoire interne 
Resp. Com 
Resp. FP 
Resp. 
secteur 
Resp. Doc tous les salaries 4 - 5 - 6  
Liste des rues par Resp. Doc tous les salaries 6 
secteur prestations 
Liste des ouvrages et Resp. FP 
periodiques de !a 
bibliotheque 
Des modes d'empioi et 
des accessoires: 
Mode d'emploi Hermes Non 
demandS 
Glossaire de 1'organis- Resp. Com tous les salaries 2 
me 
Plan de classement Resp. 
secteur 
prestations 
tous les salaries et 
particulierement cadres 
et secretaires 
6 
Des liens vers d'autres Pas de 
demande sites 
Ressources 
humaines 
La documentation 
technique de referen-
ce : 
a terme : fiches Resp. GRH Cadres et tous salaries 6 - 5  
documentation Gestion 
du Personnel 
Les notes de services Directeur 
Administra-
tif 
Resp. GRH tous les salaries et cadres 5 - 6  
G P - F P  
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Regroupement 
par fonction 
Produits ou services 
evoques 
Auteurs de la proposition Catdgories de 
salariis 
Typologie des 
informations 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs 
concern6s 
Des supports conven-
tionnels, reglementai-
res ou legaux: 
Plan de formation Resp. FP tous les salaries et cadres 3 - 6  
Tableaux de promotion Resp. GRH tous les salaries 5 
Proces verbaux et 
compte rendus des ins-
tances representatives 
du personnel 
Directeur 
Adminis-
tratif 
tous les salaries 
5 
(mais aspect legal) 
Protocoles d'accord Non 
demande 
Des informations: 
Flashes info GP 
Resp. GRH cadres et tous salaries 6 - 5  
Compte rendu rapide du 
Comite d'Entreprise 
Directeur 
Administra-
tif 
Resp. GRH cadres et tous salaries 6 - 5  
Mouvements de person-
nel 
Resp. GRH tous les salaries 5 - 6  
Des sujets 
"type workflow": 
Appels de candidatures Resp. GRH tous les salaries 5 
Besoins de formation Resp. Com cadres 6 
Plannings de conges par 
unites 
Resp. GRH cadres 6 
Des donnees chiffrees: 
Support actuei "donnees 
d'info relatives au 
personnel" Resp. GRH cadres et tous les salaries 6 - 3  
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Regroupement 
par fonction 
Produits ou services 
6voques 
Auteurs de la proposition CatSgories de 
salarics 
Typologie des 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs 
concern6s 
Les referentiels 
emploi/competences : 
Fiches emploi Resp. ORH tous les salaries 4 
Des supports de 
formation 
Sous 
directrice des 
prestations 
tous les salaries 6 
Logistique Des plans, donn6es 
chiffrees et resultats : 
Planning des travaux en 
cours 
Directeur 
Administra-
tif 
cadres 6 
Prestations La documentation 
technique de referen-
ce : 
Acces direct a Mediam 
Tarifs, Distances, 
Valeurs utiles a la 
liquidation 
(NB : en ligne actuelle-
ment = incomplet) 
Resp. 
Relations 
Exterieures 
(DRE) 
Resp. regie-
mentation 
Resp. Doc 
tous les salaries 
Notes de services Directeur 
financier 
Sous 
directrice 
des presta-
tions 
Resp. DRE 
Resp. FP 
Resp. DOP 
Resp. COM 
Resp. 
Production 
Methodes 
(DPM) 
Resp. Regle-
mentation 
Salaries prestations 
6 
Produits techniques de 
toute nature: 
Fiches documentation 
(Fidoc) 
Documentation Laser 
Salaries prestations 
Liste des rejets IRIS 
Fichier Excel sur 
Nomenclature Generale 
des Actes de Biologie 
Resp. DPM 
y 
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Regroupement 
par fonction 
Produits ou services 
evoques 
Auteurs de la proposition 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs 
Cattgories de 
salari6s 
concernes 
Typologie des 
informations 
Fichier Excel liste des 
professionnels de sante 
dont medecins par 
secteurs 
Modeles de lettres et 
cas compiexes 
Des informations 
techniques d'actualit£ 
utiles au technicien : 
Flashes info techniques 
Themes techniques 
d'actualite 
E x :  l a  C o u v e r t u r e  
Maladie Universelle 
(CMU) 
Doc actuelle + liste 
des organismes com-
plementaires (projet en 
cours fichier Excel) 
Ex : Sesam Vitale (en 
liaison avec designation 
relais Sesam Vitale) 
Argumentaires 
techniques vis a vis de 
partenaires exterieurs 
Des sous sites dedies 
voire reserves a des 
categories d'agents 
Des echanges d'infor-
mations techniques : 
FAQ 
Des plans, donnees 
chiffrees et resultats: 
1. Relatifs a gestion/ 
management: 
plan de travail 
Resp. DPM 
Non 
demande 
Salaries prestations 
Resp. 
secteur 
prestations 
Resp. Imma-
riculation -
CMU 
Resp. DOP 
Resp. Sesam 
Vitale (SV) 
Non 
demande 
Non 
demande 
Non 
demande 
Non 
demande 
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Regroupement 
par fonction 
Produits ou services 
6voques 
Auteurs de la proposition Cat6gories de 
salari£s 
Typologie des 
informations 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs .concernes 
2. Relatifs a presta-
tions: 
chiffres quotidiens 
nbre profs de sante 
en FSE 
Resp. SV 
> 
. .  ' - t y  
chiffres hebdo 
recap. nbre prof+ 
nbre FSE 
Sous 
directrice 
des 
prestations 
„„ 
tableau de bord FSE 
chiffres CMU (par 
tous les services 
concernes) 
Resp. 
secteur 
prestations 
Resp. cellule 
statistiques 
Resp. cellule 
statistiques 
3 - 6  
solde agences 
Sous 
directrice 
des 
previsions solde 
(en acces reserve) 
prestations 
Resp. cellule 
statistiques 
y 
RPS 
GDR 
La documentation 
technique de referen-
ce : 
NGAP en acces direct 
via Mediam 
Non cite 
Des informations : 
Panorama profession-
nels de Sante 
Resp. DRE tous les salaries 
prestations 
6 
Tous renseignements 
sur professionnels de 
sante 
Resp. SV 
tous les salaries 
prestations 
6 
Base de donnees 
repertoire 6quipements 
informatique des PS + 
soc informatiques 
Resp. SV tous les salaries 
prestations 
6 
Sanctions PS Resp. DRE tous les salaries 
prestations 
6 
Proces Verbaux des 
commissions paritaires 
Resp. DPM 
Sous 
directrice du 
risque 
Resp. DRE 
tous les salaries 
prestations 
6 
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Regroupernent 
par fonction 
Produits ou services 
6voqu6s 
Auteurs de la proposition Categories de 
salaries 
Typologie des 
informations 
Utilisateurs Producteurs 
diffuseurs 
concernes 
Des plans et resultats : 
Statistiques GDR Resp. DRE 
Suivi des depenses Resp. DPM 
Reflet annuel simplifid 
du SNIR 
Resp. 
secteur 
prestations 
Informati-
que 
La documentation 
teehnique de referen-
e e :  
Des sous sites dedi6s 
voire reserves d des 
cat6gories d'agents : 
Correspondants locaux 
Des acces k d'autres 
sites intranet: 
Non 
demande 
Non 
demande 
Non 
demande 
Securite informati-
que: 
a terme: Consignes 
Resp. securite 
informatique 
cadres et tous les salaries 6 
Communi-
cation 
externe 
Des produits 
d'information : 
Mise en ligne du journal 
destine aux assures/aux 
professionnels de sante 
Des informations : 
Liste des medias locaux 
Non 
demande 
Non 
demande 
Comite 
(Tentrepri-
se 
Non evoque 
